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Man khoddama khuddama 
Barang siapa yang melayani maka ia akan dilayani 
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La tahzan innallaha ma’ana 
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(at Taubah : 40 ) 
 
Dzikir, Fikir, Amal Shaleh 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
viii 
 
PERSEMBAHAN 
 
Puji syukur ku haturkan kepada Allah SWT Tuhan semesta alam, kepada-Nya 
ku bersimpuh sujud dan memohon ampunan. Limpahan shalawat salam ku 
lantunkan untuk junjungan agung Rasulululah Muhammad SAW. Semoga 
kelak diri ini menjadi hamba Allah dan umat nabi Muhammad SAW. 
Aamiiin. 
Kupersembahkan karya sederhana ini kepada orang yang sangat ku kasihi dan 
kusayangi. 
Untuk Bapak (Mahmudin) dan Ibu (Sumitri) terimakasih atas limpahan doa 
dan kasih sayang yang tak terhingga dan selalu memberikan yang terbaik. 
Saudara kandungku Yu Sholeha, Mas Pudin dan adik-adikku yang sedang 
nyantri di Ponpes Alhikmah 2,  Indra, Ruroh dan Azka serta ke tiga 
ponakanku Arman, Arul dan Amira terimakasih atas senyuman dan motivasi 
penyemangatnya. 
Bapak KH Ahmad Hafidh M.Ag Takmir Masjid Jami’ al Falah dan guru serta 
orang tua di Darul Falah yang tak henti-hentinya selalu memberikan inspirasi 
dan motivasi. 
Teman-teman masjid Jami al falah khususnya om wahib, om buyung, pak de 
rifai , suadi, kiman, jonson, dan wawan, hidup bersama harus dijaga. 
Kanca dolan bareng BPJS (Barisan Pejuang Santri) Safrud, 
Likin,Amin,Azwan, Lilik, Septi, Rita, Rere dan Agnes . Kebersamaan dan 
 
 
 
ix 
 
suka duka yang telah terlewati akan tersimpan dalam memori yang indah 
semoga tetep istiqomah hataman al qur’an setiap bulan sampai akhir hayat. 
Ku ucapkan terima kasih kepada orang tua kami di Solo yang selalu memberi 
asupan sarapan gratis bude Yamti, bude Rojiyem, bude Lestari dan pak de 
Lestari atas kebaikannya. teruntuk keluarga pak Anwar yang telah membiayai 
hidup dan pendidikanku. 
Terima kasih pula ku sampaikan pelanggan setia dagangan tahuku dan ibu 
bapak yang telah memberi ruang kepadaku untuk mengelesi anak-anaknya, 
sehingga sampai hari ini masih bisa menyambung hidupku. 
Adik-adik TPQ al Falah, TPQ Nurul Hidayah, Jamaah Masjid al falah, 
Jamaah Religi Mushola al Mukmin, Jamaah ngaji bareng Masjid Nurul 
Hidayah, pengajar TPQ al falah mbak Ais, pengajar TPQ Nurul Hidayah bu 
Cuti, bu Siti dan mbak Ulva. 
Sahabat-sahabatku PMII Cabang Sukoharja, Komisariat RMS dan Sahabat 
Rayon khususnya Rayon Mohammad Hatta. 
Teman-teman kelas MBS E 2014. 
Bapak  Drs Basuki Rahardjo M.M dan Bapak Zaky Fahma Auliya S.E,.M.M 
terimakasih atas bimbinganya. 
PT Askrindo Cabang Cirebon yang sudah mengizinkan saya untuk 
melakukan penelitian. 
Almamaterku IAIN Surakarta tempatku menuntut ilmu. 
Dan kupersembahkan untuk semua orang-orang yang kusayangi dan yang 
btelah membantu selesainya skripsi ini 
 
 
 
x 
 
KATA PENGANTAR 
Assalamualaikum, Wr, Wb. 
Puji syukur al hamdulilah atas nikmat dan karunia Allah SWT, penulis 
telah menyelesaikan skripsi dengan judul “ Analisis Pengaruh Strategi 
Relationship Marketting terhadap Loyalitas Nasabah PT Askrindo Cabang 
Cirebon”  Skripsi ini disusun untuk menyelesaikan Studi Jenjang Strata 1 (S1) 
Jurusan Manajemen Bisnis Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Institut 
Agama Islam Negeri Surakarta. 
Penulis menyadari sepenuhnya, telah banyak mendapatkan dukungan, 
motivasi, bimbingan dan dorongan dari berbagai pihak yang telah dengan ikhlas  
menyumbangkan pikiran, waktu, tenaga dan sebagainya. Oleh karena itu, pada 
kesempatan ini dengan setulus hati penulis mengucapkan terimakasih kepada: 
1. Dr. Mudhofir, S.Ag, M.Pd, Rektor Institut Agama Islam Negeri Surakarta. 
2. Drs. H. Sri Walyoto, M.M., Ph.D., Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Islam. 
3. Datien Eriska Utami, S.E., M.Si., ketua Jurusan Manajemen Bisnis Syariah, 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. 
4. Dr Awan Kostrad M.Ag selaku dosen Pembimbing Akademik Jurusan 
Manajemen Bisnis Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
5. Zaky Fahma Auliya S.E.,M.M. Dosen Pembimbing Skripsi yang telah  
memberikan banyak perhatian dan bimbingan selama penulisan skripsi. 
 
 
 
xi 
 
6. Biro Skripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam atas bimbingannya dalam 
menyelesaikan skripsi. 
7. Bapak dan Ibu Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta 
yang telah memberikan bekal ilmu yang bermanfaat bagi penulis. 
8. Bapak dan Ibu ku yang selalu mendoakan, memotivasi untuk ananda dengan 
sepenuh jiwa dan keridhoannya. 
9. Saudara kandungku Yu Sholeha, Mas Pudin dan adik-adikku Indra 
Purnomo, Ayatul Mafruroh, Azka Selviana yang lagi nyantri di Ponpes al 
Hikmah 2 dan ketiga ponakanku Arman Maulana, Ahmad Khoirul Yani dan 
Amira Dian Faradisa. 
10. Bapak KH Ahmad Hafidh M.Ag Takmir Masjid Jami’ al Falah dan guru 
serta orang tua di Darul Falah yang tak henti-hentinya selalu memberikan 
inspirasi dan motivasi. 
11. Teman-temanku yang dimasjid jami al falah, om wahib, om Buyung, Pak de 
Rifai, Suadi, Safrud, Kiman, Wawan, Zaenal dan Jonson 
12.  Bude Yamti, bude Rojiyem, bude Lestari dan pak de Lestari atas 
kebaikannya, yang telah banyak memberikan asupan gizi gratis. Dan 
teruntuk keluarga pak Anwar yang telah membiayai hidup dan 
pendidikanku. 
13.  Kanca dolan bareng BPJS (Barisan Pejuang Santri) Safrud, 
Likin,Amin,Azwan, Lilik, Septi, Rita, Rere dan Agnes. Suka duka dan 
kebersamaan persahabatan kita  akan tetap tersimpan dalam memori yang 
 
 
 
xii 
 
indah hidupku. Semoga kita tetap istiqomah hataman al qur’an bareng setiap 
bulan sampai akhir hayat. 
14.  Pelanggan setia dagangan tahuku dan ibu bapak yang telah memberi ruang 
kepadaku untuk mengelesi anak-anaknya, sehingga sampai hari ini masih 
bisa menyambung hidupku. 
15.  Adik-adik TPQ al Falah, TPQ Nurul Hidayah, Jamaah Masjid Jami al 
Falah, Jamaah Religi Mushola al Mukmin, Jamaah ngaji bareng Masjid 
Nurul Hidayah, pengajar TPQ al falah mbak Ais, pengajar TPQ Nurul 
Hidayah bu Cuti, bu Siti dan mbak Ulva 
16.  Sahabat-sahabat PMII, baik di rayon, komisariat maupun Cabang 
Sukoharjo, semoga ilmu yang ku pelajari manfaat di masyarakat. 
17. Kepala PT Askrindo Cabang Cirebon bapak Deby Cahyo Wicaksana, A.MD 
dan jajarannya . 
18. Dan semua pihak yang sudah membantu yang tidak dapat disebutkan satu 
persatu. 
Terhadap semuanya tiada kiranya penulis dapat membalasnya, hanya doa 
serta puji syukur kepada Allah SWT, semoga diberikan balasan kebaikan kepada 
semuanya. Aamiin. 
Wassalamualaikum, Wr. Wb 
 
Surakarta, 21  Maret 2018 
 
Penulis 
 
 
 
xiii 
 
ABSTRACT 
This aim of this study is to analyze the effect of the relationship 
marketing strategy toward customer loyalty of PT Askrindo Cirebon. This  
research is quantitative research. The number of  respondents in this study were 
100 customers. The data analysis in the study used the IBM SPSS Statistics 2.3 
program. 
The result of this study shows that the trust variable does not have a 
significant effect on customer loyalty with the value of t smaller than t table 0.985 
<1.990. Commitment variable has a significant effect on customer loyalty with t 
values greater than t table, 3.187> 1.990. Communication variable does not have a 
significant effect on customer loyalty with t values smaller than t table, 1,310 
<1,990. In the other side, complaint handling variable does not affect to the 
loyalty with the t value smaller than the value of t table, 0.710 <1.990. 
Keywords : Trust, Commitment, Communication, Complain Handling and 
Customer Loyalty. 
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ABSTRAK 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh strategi relationship 
marketting  terhadap loyalitas  nasabah PT Askrindo Cabang Cirebon. Jenis 
penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Jumlah responden dalam penelitian ini 
adalah 100 nasabah PT Askrindo Cabang Cirebon. Analisis data pada penelitian 
menggunakan program IBM SPSS Statistik 23. 
Hasil penelitian menyatakan bahwa variabel kepercayaan tidak 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai t hitung lebih kecil 
dari t tabel 0,985 < 1,990. Variabel komitmen berepengaruh signifikan terhadap 
loyalitas nasabah dengan nilai t hitung lebih besar dari t tabel, 3,187 >1,990. 
Variabel komunikasi tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 
dengan nilai t hitung lebih kecil dari t tabel, 1,310 <1,990. Dan variabel complain 
handling tidak berpengaruh terhadap loyalitas dengan nilai t hitung lebih kecil 
dibanding nilai t tabel, 0,710 <1,990. 
Kata kunci : Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi, Complain Handling dan 
Loyalitas Nasabah. 
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 BAB I  
PENDAHULUAN 
1.1.Latar Belakang 
Seiring perkembangan pasar yang begitu pesat dan cepatnya, telah 
mendorong perusahaan untuk mencari celah guna meningkatkan loyalitas 
pelanggan. Salah satu strategi yang digunakan dalam mencapai loyalitas 
pelanggan adalah strategi pemasaran (Suparmi, 2018). Strategi pemasaran 
merupakan strategi pengembangan pasar yang terlibat dalam lingkungan bisnis 
yang berubah setiap waktu dan kebutuhan untuk mencapai tingkat loyalitas 
pelanggan melalui  relationship marketing atau hubungan yang baik dengan 
pelanggan (Muhklasin, Warso, & Fathoni, 2012). Hubungan baik antara 
perusahaan dengan pelanggan sangat dibutuhkan. 
Relationship marketing menurut (Tjptono, 2006)  adalah strategi bisnis 
dan pemasaran yang memberdayakan kekuatan keinginan pelanggan,aspek dalam 
relationship marketting, terdiri antara lain : kepercayaan (Trust), komitmen 
(comitment), komunikasi (comunication) dan complain handling (penanganan 
komplain). 
PT ASKRINDO (Asuransi Kredit Indonesia) Cabang Cirebon merupakan 
salah satu cabang Badan Usaha Milik Negara (BUMN),perusahaan yang bergerak 
dalam bidang jasa asuransi.  Bisnis asuransi merupakan bisnis yang berdasarkan 
azas kepercayaan, sehingga masalah hubungan yang baik dengan pelanggan 
2 
 
 
menjadi faktor yang sangat penting dalam menentukan keberhasilan bisnis. 
Perusahaan asuransi merupakan suatu bentuk  usaha memindahkan risiko 
ekonomi tertentu kepada pihak penanggung yang sebetulnya risiko itu ditanggung 
oleh pihak tertanggung (Muhklasin, Warso, & Fathoni, 2012). 
Loyalitas dikatakan oleh Zeithaml (1996)  dalam Wijaya (2016) Tujuan 
akhir keberhasilan perusahaan menjalin hubungan dengan pelanggan adalah 
membentuk loyalitas yang kuat. Para marketting sangat menyadari bahwa 
loyalitas pelanggan merupakan dorongan yang sangat penting untuk menciptakan 
penjualan. Menurut pelanggan, perusahaan yang berkinerja baik adalah pelanggan 
yang bersedia melakukan pembelian  pertama dan kemudian berkeinginan untuk 
melakukan pembelian berikutnya berulang-ulang (Chan & Ndubisi, 2003).Seperti 
yang dijelaskan oleh Tjiptono dalam bukunya (Tjptono, 2006) bahwa aspek 
relationship marketting terdiri dari: kepercayaan (Trust), komitmen (comitment), 
komunikasi (comunication) dan complain handling (penanganan komplain). 
Kepercayaan (trust) menurut Schurr dan ozanne dalam Ndubisi (2007) 
didefinisikan sebagai keyakinan bahwa janji yang ditawarkan oleh suatu pihak 
dapat diandalkan dan percaya bahwa bahwa pihak tersebut aka memenuhi 
kewajibannya yang harus dilakukan. Sedangkan Moornan, Deshpande dan 
Zaltman (1993) dalam Setiawan dan ukudi (2007) kepercayaan didefinisikan 
sebagai keinginan untuk menggantungkan diri pada mitra bertukar yang 
dipercayai. 
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Aspek lain dari relationship marketting adalah komitmen. Komitmen 
pelanggan sangat penting untuk diukur guna mengetahui sampai seberapa jauh 
komitmen pelanggan untuk mempertahankan hubungan jangka panjang dengan 
pihak perusahaan (Tahun, Bunga, & Nyoko, 2018). Moorman dkk (2009) dalam 
Suparmi (2018) mendefinisikan komitmen sebagai keinginan yang abadi dalam 
mempertahankan hubungan nilai yang ada. Sedangkan, Anderson dan Weitz 
(2002)  menjelaskan komitmen sebagai keinginan untuk mengembangkan 
hubungan yang stabil dan keinginan untuk memberikan pengorbanan jangka 
pendek dalam rangka memelihara hubungan dan percaya pada stabilitas 
hubungan.  
Komitmen dalam hubungan antara penyedia jasa dan klien dijelaskan 
sebagai ikatan, baik secara implisit maupun eksplisit, atas keberlangsungan 
hubungan antara pasangan dalam pertukaran, yang berimplikasi pada keinginan 
masing-masing untuk menciptakan manfaat jangka panjang (Suparmi, 2018). 
Sedangkan komunikasi menurut Purwanto (2003) dalam Mukhlashin, 
Warso&Fathoni (2018)  adalah suatu proses pertukaran informasi antara individu 
ataupun konsumen melalui suatu sistem yang lazim (biasa), baik dengan simbol-
simbol, sinyal-sinyal maupun perilaku atau tindakan. 
Dan aspek terakhir dari relationship marketting adalah complain handling 
( penanganan complain), seperti yang lazimnya dengan perusahaan asuransi. 
Complain handling sangat berhubungan erat dengan PT ASKRINDO, sebagai 
perusahaan asuransi. Menurut Tjiptono (Tjiptono, 2005) pengertian keluhan 
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adalah secara sederhana, keluhan bisa diterjemahkan  sebagai rasa tidak puas atau 
kecewa. Bagi sebuah perusahaan dapat menghimpun  keluhan pelanggan melalui 
beragam cara, seperti kotak saran, formulir keluhan pelanggan, website, kartu 
komentar, saluran relepon khusus, survei kepuasan pelanggan dan customer exit 
surveys. Situasi ini dikenal dengan istilah “Recovery Paradox” (Indriyani & 
Mardiana, 2016). 
Dalam perkembangnnya, seperti data dalam perkembangan nasabah PT 
ASKRINDO Cabang Cirebon tahun 2016-2018, perusahaan asuransi tersebut  
mengalami pergeseran jumlah nasabah. 
Gambar 1.1 
 
 
 
 
Sumber : PKWT Pemasaran PT ASKRINDO Cabang Cirebon 
Jika dilihat dan dibaca dari data diatas antara tahun 2017-2018 mengalami 
penurunan nasabah. Dengan terjadinya penurunan jumlah nasabah 
mengindikasikan akan penurunan jumlah premi dari perusahaan. Secara tidak 
langsung hal tersebut sangat berkaitan salah satunya dengan strategi marketing.   
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Pentingnya loyalitas nasabah menjadikan PT Askrindo untuk mengambil 
tindakan yang berupa strategi marketting untuk mendapatkan nasabah kembali. 
Hal yang paling mendasar akan pentingnya srategi marketting melalui 
relathionship marketting adalah munculnya perusahaan pesaing yang memberikan 
service lebih kepada nasabah serta adanya peraturan baru dari pihak perusahaan 
yang membuat pelayanan terhambat. Sehingga dengan kondisi diatas tersebut 
diperlukan pendekatan dan pemasaran yang lebih menyasar lagi dengan nasabah.  
Dalam penelitian ini yang menjadi pokok pembahasan adalah penurunan 
nasabah yang menggunakan produk produk  KUR (Kredit Usaha Rakyat), askred 
non KUR, Surety dan KGB.  
Gambar 1.2 
Tahun  Nasabah KUR Nasabah Askred 
non KUR 
Surety dan KGB. JUMLAH 
2017 1.633 278 2.777 4.688 
2018 2.651 143 1.463 4.257 
Sumber : PKWT Pemasaran PT ASKRINDO Cabang Cirebon 
Dari data diatas dijelaskan bahwa secara keseluruhan jumlah nasabah yang 
memakai produk di PT Askrindo mengalami penurunan yang cukup tajam.  
Sehingga sangat dibutuhkan strategi pemasaran yang mengena dan tetap 
mempertahankan loyalitas nasabah. Karena dengan tetap loyalitas nasabah tentu 
jumlah nasabah tidak akan mengalami penurunan, justru sebaliknya akan 
menaikan jumlah nasabah baru. 
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Dari latar belakang permasalahan  diatas, peneliti akan melakukan 
penelitian dengan mengangkat tema yang berkaitan langsung dengan loyalitas 
Nasabah dengan strategi marketting relationship marketting, dengan judul 
penelitian ” ANALISIS PENGARUH STRATEGI RELATIONSHIP 
MARKETTING TERHADAP LOYALITAS NASABAH PT ASKRINDO 
(Persero)  CABANG CIREBON  
1.2 Identifikasi Masalah 
Dari uraian latar belakang masalah diatas, identifikasi masalahnya adalah  
Penurunan  jumlah nasabah PT ASKRINDO Cabang Cirebon tahun 2017-2018. 
1.3  Batasan Masalah 
Dalam penelitian ini peneliti akan membatasi penelitian, yaitu : 
1. Variabel yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah relationship 
marketting yang meliputi Kepercayaan (Trust), Komitmen (comitment), 
Complain Handling dan Loyalitas Nasabah (Customer Loyality) 
2. Subyek yang akan diteliti adalah Nasabah PT ASKRINDO (Persero) 
Cabang Cirebon. 
1.4 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan, maka dapat 
diambil rumusan masalah sebagai berikut : 
1. Apakah kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas Nasabah PT 
ASKRINDO (Persero) Cabang Cirebon? 
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2. Apakah komitmen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas Nasabah 
PT.ASKRINDO (Persero) Cabang Cirebon? 
3. Apakah komunikasi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas Nasabah 
PT.ASKRINDO (Persero)  Cabang Cirebon? 
4. Apakah complain handling berpengaruh signifikan terhadap loyalitas  
Nasabah PT.ASKRINDO (Persero) Cabang Cirebon? 
1.5 Tujuan Penelitian 
Adapun penelitian ini adalah 
1. Untuk menganalisis kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
Nasabah PT.ASKRINDO (Persero) Cabang Cirebon 
2. Untuk menganalisis komitmen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
Nasabah PT.ASKRINDO (Persero)  Cabang Cirebon 
3. Untuk menganalisis komunikasi  berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
Nasabah PT.ASKRINDO (Persero) Cabang Cirebon 
4. Untuk menganalisis complain  handling berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas Nasabah PT.ASKRINDO (Persero) Cabang Cirebon 
1.6 Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai berikut : 
1. Bagi Peneliti, penelitian ini sebagai  penerapan ilmu yang telah di dapat 
dibangku kuliah ke dunia usaha yang sebenarnya dan sebagai tugas akhir 
syarat kelulusan sarjana.  
2. Bagi Akademisi, penelitian ini diharapkan menambah wawasan keilmuan 
serta bisa menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya. 
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3. Bagi Perusahaan, penelitian ini diharapkan bisa memberikan kontribusi 
dalam pengambilan kebijakan yang berkaitan dengan upaya membangun 
hubungan baik dengan nasabah. 
1.7 Jadwal penelitian 
Terlampir 
1.8 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan dalam penelitian ini dibagi menjadi lima bab, yaitu : 
BAB I  :PENDAHULUAN 
Berisi tentang uraian mengenai latar belakang masalah, identifikasi 
masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 
manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 
BAB II    : LANDASAN TEORI 
Pada bab ini menjelaskan tentang landasan teori yang berkaitan 
dengan topik dalam penelitian ini yaitu teori relationship 
marketting yang meliputi teori kepercayaan (trust), teori komitmen 
(comitment), teori penanganan komplain (complsin handling), dan 
teori loyalitas nasabah (consumer loyality) 
 
BAB III    : METODOLOGI PENELITIAN 
Bab ini memuat uraian mengenai proses tahapan atau kerangka 
penelitian yang akan dilakukan dalam menjawab permasalahan 
penelitian untuk mencapai tujuan penelitian. 
 
BAB IV  : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
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Bab ini menjelaskan uraian tentang gambaran umum, penelitian, 
pengujian dan hasil analisis data serta pembahasan hasil analisis 
data atas pembuktian hipotesis. 
BAB V  : PENUTUP 
Bab ini berisi tentang kesimpulan atau  hasil penelitian dan saran 
yang diberikan dengan hasil penelitian 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
2.1 Kajian Teori 
2.1.1 Loyalitas 
Menurut Griffin (2002) dalam  Herdian & Widyatusti (2013) loyalitas 
pelanggan  dijelaskan sebagai ukuran yang lebih dapat diandalkan untuk 
memprediksi atau mengira pertumbuhan penjualan dan keuangan dalam sebuah 
perusahaan. Loyalitas merupakan  hasil hubungan baik perusahaan  dalam jangka 
panjang dengan pelanggan (Sutopo, 2011). 
Menurut Kotler (2005) dalam Hadiyati (2014) loyalitas adalah suatu 
perilaku yang diharapkan atas suatu produk/layanan yang antara lain meliputi 
kemungkinan pembelian lebih lanjut/perubahan perjanjian layanan, atau 
sebaliknya seberapa besar kemungkinan pelanggan akan beralih kepada merk 
lain/penyedia jasa lain. Sedangkan menurut  (Tjiptono,2001) loyalitas adalah 
situasi dimana pelanggan bersikap positif terhadap produk/produsen (penyedia 
jasa) dan disertai pola pembelian ulang yang konsisten. 
Menurut Griffin (2003) dalam Wardhani, Fauzi & Arifin (2017)  loyalitas 
dapat didefinisikan berdasarkan perilaku membeli, pelanggan yang loyal adalah 
orang yang :  
1. Melakukan kegiatan  pembelian teratur secara berulang 
 2. Membeli antar produk barang dan jasa  
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3. Mereferensikan atau merekomendedkan  kepada orang lain  
4. Menunjukkan kuatnya kekebalan  terhadap tarikan dari pesaing 
Menurut Carmen (2005) terdapat 4 indikator loyalitas pelanggan, 
diantaranya adalah : Word Of Mouth Promotion (Promosi Dari Mulut Ke Mulut), 
Word of mouth adalah percakapan dari orang ke- orang, atau penyampaian dari 
satu orang keorang lain, baik  tertulis, atau komunikasi melalui elektronik yang 
berhubungan dengan manfaat atau pengalaman membeli menggunakan barang / 
jasa.  
Seperti yang dijelaskan Laksana (2008)  Word Of Mouth dilakukan 
dengan:  
1. Say positive things about XYZ to other people (Konsumen selalu 
mengatakan hal-hal yang positif tentang  produk  XYZ kepada orang 
lain). 
2. Recommended XYZ to someone who seeks your advicee (Konsumen 
merekomendasikan produk  XYZ kepada pelanggan lainnya). 
3. Encourage friends and relatives to do business with XYZ (Konsumen 
memberi dorongan kepada sahabat dan saudara untuk mendatangi 
perusahaan jasa). 
4. Future Repurchase Intention ( berminat untuk melakukan pembelian 
kembali dimasa berikutnya) 
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Dalam membangun tingkat loyalitas dan mempertahankan nasabah 
terhadap perusahan, beberapa langkah strategi dilakukan oleh pihak PT Askrindo 
kepada para nasabah. Langkah-langkah yang dilakukannya adalah : 
1. Memberikan pelayanan yang prima khususnya pada proses 
penyelesaian klaim. 
2. Memberikan pelayanan prima pada penjaminan, khususnya 
pengiriman soft copy sertifikat penjaminan. 
3. Gathering dengan pimpinan bank terkait untuk memberikan hiburan.  
4. Kunjungan ke bank-bank untuk membahas permasalahan yang 
dihadapi perbankan. 
5. Memberikan solusi terkait klaim meninggal, debitur yang tidak dicover 
perusahaan dengan memberikan produk baru yang manfaatnya untuk 
perbankan dan nasabah perbankan. 
Loyalitas menurut PT askrindo sendiri adalah sama yang dijelaskan oleh 
para ahli, yang pada dasarmya nasabah tetap memakai produk perusahaan dan 
mereferensikan kepada orang lain. 
2.1.2 Relationship Marketting 
Relationship marketing adalah strategi bisnis dan pemasaran yang fokus  
memberdayakan kekuatan keinginan pelanggan (Istiqomawati, 2017).  Sedangkan  
(Pantow, Tumbuan, & Ogi, 2018) menjelaskan bahwa pemasaran relasional atau  
relationship marketing merupakan strategi yang dapat dikerjakan oleh suatu 
perusahaan untuk mengenal dan melayani pelanggan berharga mereka dengan 
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baik. Relationship marketting secara sederhana adalah imbal balik hubungan 
antara perusahaan dengan pelanggann secara baik. 
Morgan dan Hunt mendefinisikan  pemasaran hubungan atau relationship 
marketting merupakan segala tindakan pemasaran yang diarahkan untuk 
membangun, menjaga, dan mengembangkan hubungan dengan nasabah (Safitri, 
2011). Sedangkan menurut Zeithaml et al., (2006:177), Relationship Marketing is 
philosophy of doing business a strategic orientation, that focus on keeping and 
improving current customers, rathet than on acquiring new cutomer. Pernyataan 
Zeithaml et a., dapat diartikan bahwa Relationship Marketing (Pemasaran 
Hubungan) merupakan suatu filosofi dalam menjalankan orientasi bisnis yang 
terfokus pada perbaikan dan menjaga pelayanan pelanggan yang sudah ada/lama, 
dibandingkan dengan mencari pelanggan baru (Wardhani, Fauzi, & Arifin, 2017). 
Tjiptono dalam Safitri (2011)  mendefinisikan bahwa  pemasaran 
hubungan  didefinisikan sebagai orientasi strategi atau filosofi menjalankan bisnis 
yang lebih berfokus pada upaya mempertahankan dan mengembangkan relasi 
dengan pelanggan saat ini atau pelanggan tetap dibandingkan merebut atau 
mendapatkan pelanggan baru. Artinya memepertahankan pelanggan lama lebih 
penting dibanding harus mendapatkan pelanggan baru. Dengan kata lain, suatu 
kemitraan jangka panjang dengan pelanggan dan secara menerus sehingga 
diharapkan dapat terjadi bisnis ulangan (Istiqomawati, 2017) 
Menurut  Tjiptono (2006)  dalam  relationship marketing terdapat empat 
aspek penting yaitu kepercayaan, komitmen, komunikasi dan penanganan 
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keluhan. Keempat aspek tersebut merupakan beberapa faktor yang dapat 
digunakan untuk mengukur pemasaran hubungan yang diterapkan oleh 
perusahaan (Ndubisi, 2007). 
2.1.3 Kepercayaan (Trust) 
Menurut Moorman, Deshpande dan Zaltman (1993) dalam Setiawan & 
Ukudi (2007)  kepercayaan dalam bisnis adalah keinginan untuk menggantungkan 
diri terhadap mitra yang dipercayai. Maka sewajarnya ketika janji di ingkari oleh 
sebuah perusahaan maka yang terjadi adalah  pelanggan akan berpindah atau tidak 
menjadi pelanggan tetap. Padahal tujuan utama dari kepercayaan adalah 
bagaimana seorang pelanggan yakin dan menggantungkan diri. 
Sedangkan Schrurr dan Ozanne dalam Ndubisi (2007) menjelaskan 
devinisi  kepercayaan yaitu sebagai keyakinan bahwa janji dari seorang partner 
atau relasi  dapat diandalkan dan pihak tersebut dapat memenuhi janjinya dalam 
sebuah hubungan. Timbulnya kepercayaan karena hasil dari keandalan dan 
integritas mitra yang ditunjukkan melalui sikap seperti konsistensi, kompeten, 
adil, tanggung jawab, suka menolong dan memiliki kepedulian. Kepercayaan 
dapat dipahami dalam dua term antara kepercayaan (believe) atau keyakinan 
(conviction) salah satu pihak terhadap pihak lain atau terhadap suatu hubungan 
(relationship) (Safitri, 2011). 
Egan (2005) dalam Herdian & Widyastuti (2013)  mengemukakan 
kepercayaan merupakan pertukaran antarara partner atau relasi  yang saling jujur 
dan saling mempercayai. Setiap partner, baik perusahaan maupun pelanggan  
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dapat mengakibatkan kemungkinan rugi, maka ada perlunya saling menunjukkan 
perhatian sebagai tanda memelihara suatu kepercayaan. 
Ada 3 indikator yang mempengaruhi Kepercayaan dalam hubungan 
relationship marketting  
1. Indikator pertama, keyakinan untuk memberikan pelayanan yang 
memuaskan, artinya bahwa dengan pendekatan konsep janji, 
kepercayaan membuktikan untuk menjawab bahwa pemasaran bukan 
hal yang utama termasuk membuat janji, dengan demikian untuk 
membujuk pelanggan sebagai rekan dalam suatu bagian pemasaran 
untuk mempermudah jalan mengambil tindakan, tetapi juga dengan 
menjaga janji, memelihara nasabah. Janji sebagai konsep tetap 
berlangsungnya hubungan baik antara perusahaan dan pelanggan. 
2. Indikator kedua, kepercayaan layanan jasa diberikan kepada nasabah  
dalam perusahaan, artinya dengan kepercayaan nasabah di dalam 
perusahaan, maka nasabah dapat dipertahankan dan diperkuat untuk 
tetap menggunakan jasa yang diberikan oleh perusahaan serta 
pelanggan tetap konsisten untun menjadi pelanggan yang setia.  
3. Indikator ketiga, memberikan rasa keamanan kepada nasabah yang 
lebih terjamin, rasa aman sangat berpengaruh untuk lebih meyakinkan 
pelanggan. Salah satu bentuk keamannya adalah perusahaan tersebut 
telah menjadi salah satu anggota dari lembaga asuransi kredit  yang 
didirikan oleh pemerintah. 
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2.1.4 Komitmen (comitment) 
Komitmen merupakan faktor penting lainnya dalam relationship 
marketting, dan variabel komitmen sangat berguna untuk mengukur 
kecenderungan pelanggan yang akan loyal dan memprediksi frekuensi pembelian 
yang akan terjadi di masa depan (Safitri, 2011).  
Dalam konteks pemasaran, Moorman (1995) dalam Ndubisi (2007) 
mendefinisikan komitmen sebagai keinginan untuk mempertahankan hubungan 
yang bernilai. Mowday  menyebutkan bahwa pelanggan yang memiliki komitmen 
tinggi akan secara terus menerus dapat menikmati keuntungan dari hubungan 
yang terjalin (Ndubisi, 2007). 
Menurut Moorman  (2009)  mendefinisikan  bahwa komitmen adalah 
keinginan abadi untuk menjaga hubungan yang dihargai. Komitmen dikaitkan 
dengan suatu keyakinan bahwa tidak akan ada suatu komitmen apabila  terajdi 
hubungan yang tidak baik antara salah satu pihak atau kedua-duanya merasa 
bahwa hubungan itu tidak saling menguntungkan  (Ningtyas & Rachmad, 2011). 
Menurut Fullerton dan Taylor (2000) dalam Lapasiang, Moniharapon, & 
Loindong (2017)  ada tiga jenis bentuk komitmen yang berbeda : 
1. Komitmen afeksi, yaitu komitmen yang merujuk kepada pembagian 
nilai (shared values) dan kemurahan hati (benevolence). 
2.Komitmen kontinum, yaitu komitmen yang merujuk kepada 
pengorbanan dan ketergantungan. 
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3. Komitmen normative, yaitu komitmen yang merujuk pada konstruk 
menyeluruh yang menjadi penyebab tumbuhnya rasa berbagi tanggung 
jawab. 
 Menurut Gundlach (2005) dalam Suparmi & Kuttut Handoko (2018) 
mengkaji komitmen dalam pemasaran,konseptualisasi yang paling luas dijelaskan 
bahwa ada tiga spek penting yang terkait dengan komitmen. Dijelaskan bahwa  
komitmen dalam hubungan bisnis yang mencakup dimensi instrumental atau 
komponen masukan yang merujuk atau mengacu  pada pertaruhan kepentingan 
sendiri dan rekanan dalam suatu hubungan. Dimensi ini mengusulkan komitmen 
sebagai tindakan kalkulatif, yaitu tindakan dimana biaya dan manfaat 
dipertukarkan. Hal ini berkembang sebagai hasil dari investasi yang dijalankan 
dalam suatu hubungan atau kurangnya alternatif yang menyebabkan tingkat biaya 
pertukaran (switching cost) yang berhubungan dengan penghentian suatu 
hubungan. 
 
2.1.5 Komunikasi (comunication) 
Komunikasi dalam hubungan pemasaran berarti menjaga hubungan 
dengan pelanggan yang berharga, memberikan informasi tepat waktu dan dapat 
dipercaya mengenai layanan dan perubahan layanan, dan berkomunikasi secara 
proaktif. Komunikasi secara bisnis merupakan tugas utama penghubung dalam 
tahap membangun kesadaran, mengembangkan preferensi konsumen meyakinkan 
pembeli agar tertarik, dan mendorong mereka untuk membuat keputusan 
pembelian konsumen (Lestari, 2014).Hal senada juga dijelaskan oleh 
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(Ndubisi,2007) bahwa dalam konteks pemasaran hubungan memiliki arti sebagai 
tindakan untuk menjaga hubungan dengan pelanggan, menyediakan informasi 
yang tepat dan akurat, dan mengkomunikasikan secara aktif jika muncul 
permasalahan. 
Pada dasarnya komunikasi adalah sebuah proses yang digunakan oleh 
konsumen dan organisasi untuk saling membagi informasi guna mencapai 
pengertian bersama. Sedangkan komunikasi bisnis adalah suatu bentuk hubungan 
antara komunikator dengan komunikan dimana terdapat adanya pertukaran ide, 
informasi, pesan, dan konsep yang berkaitan dan berhubungan dengan pencapaian 
serangkaian tujuan komersial (Semuel, 2012). 
Komunikasi dalam hal bisnis sangat penting, karena komunikasi 
merupakan alat perekat hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya, 
sehingga dalam membina hubungan antara perusahaan dan pelangganya, 
komunikasi menjadi peran yang sangat vital. Komunikasi menjadi penting bagi 
sebuah perusahaan dalam memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggannya dan 
sangat dibutuhkan untuk mendapat keuntungan secara berlanjut. Ada beberapa hal 
point yang penting agar sebuah komunikasi menuai keberhasilan antara lain, 
kejelasan ide yang ingin disampaikan, kesamaan persepsi antara pengirim dan 
penerima informasi, tidak adanya distorsi, dan saluran komunikasi yang tepat. Hal 
tersebut yang akan tetep berlangsung agar hubungan antara perusahaan dengan 
pelanggan, yaitu cara komunikasi yang tepat (Syaifullah, 2018)  
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Ada dua dimensi indikator penting dalam komunikasi (Herdian & 
Widaytusti, 2013)  
1. Komunikasi disampaikan langsung kepada nasabah 
2. Komunikasi disampaikan secara tidak langsung semisal komunikasi 
disampaikan melalui web atau aplikasi komunikasi yang lainnya. 
2.1.6 Penanganan Keluhan (Complain Handling) 
Aspek yang keempat dari relationship marketting adalah Penanganan 
konflik atau complain handling. Complain handling didefinisikan sebagai 
kemampuan perusahaan untuk mencegah potensi sebuah komplain, perusahaan 
menyelesaikan setiap komplain secara nyata sebelum menjadi masalah dan 
mendiskusikan solusinya secara terbuka ketika ada masalah yang timbul (Ndubisi, 
2007; Ningtyas & Rachmad, 2011).  
Menurut Tjiptono (2005)  pengertian keluhan adalah Secara sederhana, 
keluhan bisa diartikan sebagai ungkapan ketidakpuasan atau kekecewaan. 
Complain handling itu terjadi karena adanya ketidakpuasan pelanggan terhadap 
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan, jika hal ini dibiarkan berlarut-larut 
akan menimbulkan dampak negatif bagi perusahaan (Lay, Listiana, & Heriyadi, 
2018).  
Menurut Ndubisi (Ndubisi, 2007) Pelanggan yang setia adalah yang  
cenderung pada perusahaan yang menangani complain handling dengan baik . 
menurut Tjiptono (2008) ada tiga indikator penting dalam complain handling 
yaitu keadilan, kewajaran dan accessible. Maka dari itu dalam  penangan 
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complain ada beberapa hal yang dapat dilakukan oleh sebuah organisasai. Dalam  
mengumpulkan keluhan pelanggan sebuah organisasi dapat melalui sejumlah cara, 
di antaranya kotak saran, formulir keluhan pelanggan, saluran relepon khusus, 
website, kartu komentar, survei kepuasan pelanggan dan customer exit surveys. 
Situasi ini dikenal dengan istilah “Recovery Paradox” (Indriyani & Mardiana, 
2016) 
Menurut Andriana (2013) dalam penelitiannya menyimpulkan bahwa 
penanganan keluhan merupakan upaya dari perusahaan dalam mencari maupun 
memberikan solusi kepada pelanggan yang mengadu akibat dari kegagalan jasa, 
sehingga pelanggan yang kecewa dapat diminimalisir untuk tidak melakukan 
komunikasi negatif kepada orang lain dan tidak melakukan publisitas dimedia 
cetak maupun internet dalam hal menjelekkan perusahaan. 
2.2 Penelitian Terdahulu. 
Variabel 
 
Peneliti, metode, 
dan sampel 
Hasil penelitian 
Pengaruh 
Kepuasan, 
Kepercayaan 
dan Komitmen 
Terhadap 
Loyalitas 
Pelanggan 
Pada PT. 
Yodya Karya 
(Persero) 
Cabang Utama 
Semarang 
(Suparmi dan 
Kuttut 
Handhoko,2018), 
uji validitas, uji 
reliabilitas, uji 
asumsi klasik, 
regresi linier 
berganda dan 
pengujian 
hipotesis,sampel 
75 responden 
Terdapat pengaruh positif dan signifikan 
antara kepercayaan dan komitmen 
terhadap loyalitas pelanggan hal ini 
dengan ditujukan t hitung kepercayaan 
lebih besar di banding t tabel yaitu 4,826 > 
1,666 dan signifikasi lebih kecil dibanding 
dengan 5% , 0,000 < 0,05 
Hal itu juga sama dengan variabel 
komitmen, dengan t hitung leih besar dari t 
tabel, 2,785 > 1,666 dan signifikasi lebih 
kecil dibanding dengan 5% (0,007) 
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Pengaruh 
Relationship 
Marketing 
(Pemasaran 
Hubungan) 
Terhadap 
Loyalitas 
(Survei pada 
Nasabah 
Tabungan 
BritAma PT. 
Bank Rakyat 
Indonesia 
(Persero) Tbk. 
Kantor Cabang 
Gresik) 
 
Widya Kusuma 
Wardhani, 
Achmad Fauzi &  
Zainul Arifin, 
Sampel 101 
responden 
 
 Berdasarkan hasil pengujian secara uji 
parsial bahwa Komitmen (X2) t hitung > t 
tabel yaitu 2,150 > 1,985, Komunikasi 
(X3) t hitung > t tabel yaitu 3,100 > 1,985, 
variabel komunikasi dan komitmen 
berpengaruh positif terhadap loyalitas 
nasabah. 
Pengaruh 
Kepercayaan 
Dan 
Komitmen 
Terhadap 
Loyalitas 
Nasabah Pada 
Pt. Pegadaian 
(Persero) 
Cabang 
Karombasan 
Manado. 
(Lapasiang, 
Moniharapon, & 
Loindong, 2017) ,  
sampel 97 orang 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah 
dilakukan, didapati bahwa Kepercayaan 
berpengaruh posistif dan signifikan 
terhadap loyalitas nasabah dengan nilai 
signifikan < 0,005 
 
 
Pengaruh 
Relationhip 
Marketing 
(Kepercayaan, 
Komitmen, 
Komunikasi,C
omplaint 
Handling)Terh
adap Loyalitas 
Pelanggan 
Lyly Bakery 
Lamongan 
Mohammad 
Yaskun Diah Ayu 
Novitasari, 2017) 
Analisis regresi 
berganda, sampel 
100 responden 
Variabel kepercayaan, komitmen, 
komunikasi, dan penanganan keluhan 
secara simultan berpengaruh secara 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 
nilai signifikan F sebesar 0,000 < 0,05 dan 
F hitung 28,273 > Ftabel 2,47,  
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Pengaruh 
Relationship 
Marketing 
Terhadap 
Loyalitas 
Nasabah 
Tabungan 
Pada PT Bank 
Muamalat 
Indonesia, Tbk 
Cabang Palu 
 
 
(Dian Nurani 
Lestari,2014), 
Analisis Regresi, 
Sampel 100 
Responden 
Secara simultan, Relationship Marketing 
pada PT. Bank Muamalat Indonesia, Tbk. 
Cabang Palu yang terdiri dari 
Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi, 
dan Penanganan Konflik berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Loyalitas 
Nasabah Tabungan pada PT. Bank 
Muamalat Indonesia, Tbk. Cabang Palu 
Pengaruh 
Relationship 
marketting 
terahadap 
loyalitas 
pelanggan 
pada nasabah 
bank BPTN 
KCP 
Sepanjang 
( Gina Herdian & 
Widyastuti, 2013) 
sampel 110 
Responden  
 Dari hasil penelitian variabel 
kepercayaan, komitmen, komunikasi dan 
penanganan konflik berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Dengan t hitung variabel lebih besar dari t 
tabel dan tingkat signifikan yang kurang 
dari 5% 
  
 
 
2.3 Kerangka Teori 
Menurut Sugiyono (2012), Kerangka berfikir merupakan sintesa tentang 
hubungan antara variabel yang disusun dari berbagai teori yang telah 
dideskrpsikan.Variabel dibedakan menjadi dua, yaitu variabel independen atau 
variable bebas (X) dan variable dependen atau variabel terikat (Y). Variabel 
independen atau variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau yang 
menjadi sebab perubahannya atau tumbulnya variabel dependen (variabel terikat). 
Sedangkan variabel dependen adalah variabel yang dipengaruhi atau menjadi 
akibat karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2012).  Dalam penelitian ini yang 
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menjadi variabel independennya adalah Kepercayaan (X1), Komitmren (X2) , 
komunikasi (X3), complain handling (X4) dan yang menjadi variabel 
dependennya adalah loyalitas nasabah (Y).  
Dalam penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh  Relathionship 
marketting terhadap loyalitas nasabah. 
Gambar 2.1 
Kerangka Berfikir 
 
 
 
  
 
 
2.4 Hipotesis 
Berdasarkan hasil dari rumusan masalah, tujuan dan landasan teori yang 
perlu diuji kebenarannya, maka  hipotesis yang akan diuji kebenarannya adalah: 
 
H1  : Variabel kepercayaan berpengaruh terhadap  loyalitas 
nasabah 
Dalam penelitian Arum Istiqomati (2017) yang berjudul 
“pengaruh dimensi relationship  marketing terhadap kepuasan dan 
loyalitas nasabah (studi kasus pada BPR Argodana pudak payung 
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semarang)” menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif dan 
signifikan antara kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan hal ini 
ditunjukan dengan t hitung lebih besar dibanding t tabel yaitu 
sebesar 4,826>1,666 atau sign t hitung lebih kecil dibanding 
dengan 5% atau  0,024 < 0,05 
H2  : Variabel komitmen berpengaruh terhadap  loyalitas 
nasabah 
Dalam penelitian Suparmi & Kutthut Handoko (2018) 
yang berjudul Pengaruh kepuasan, kepercayaan dan komitment 
terhadap loyalitas pelanggan pada PT Yodya  Karya (persero) 
Cabang Utama Semarang menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh 
positif dan signifikan antara komitmen terhadap loyalitas 
pelanggan hal ini ditunjukan dengan t hitung lebih besar dibanding 
t tabel yaitu sebesar 2,785>1,666 atau sign t hitung lebih kecil 
dibanding dengan 5% (0,007) 
 
H3 : Variabel komunikasi berpengaruh terhadap  loyalitas 
nasabah 
Dalam penelitian Mohammad Yaskun & Diah Ayu 
Novitasari yang berjudul “Pengaruh Relationhip Marketing 
Terhadap Loyalitas Pelanggan Lyly Bakery Lamongan” 
menyimpulkan bahwavariabel  komunikasi mempunyai pengaruh 
positif terhadap   loyalitas pelanggan hal itu terlihat pada kolom 
25 
 
 
coefficients terdapat nilai sig 0,000. Nilai sig lebih kecil dari nilai 
probabilitas yaitu 0,000 < 0,05 maka H1 diterima dan H0 ditolak 
dan  t hitung  sebesar 4,792 dan tabel 1,985 atau 4,792>1,985.  
H4 : Variabel complain handling  berpengaruh terhadap  
loyalitas nasabah 
Dalam penelitian Mukhlasin, Moh Mukeri Warso & Aziz 
Fathoni yang berjudul “analysis of trust, commitment, 
comunication, and complain hadling  towardss customer loyality 
case study in PT Askrindo tahun 2012 di Semarang”  
menyimpulkan bahwa  complain handling mempunyai pengaruh 
positif trhadap loyalitas konsumen, hasil ini dibuktikan dengan 
hasil t hitung lebih besar dari t tabel yaitu 2,114 > 1,662, dengan 
signifikasi kurang dari 5% (0,037) 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
3.1 Waktu dan Wilayah Penelitian  
Waktu penelitian yang direncanakan oleh peneliti mulai dari penyusunan 
proposal sampai tersusunnya laporan penelitian yaitu dari bulan Oktober 2018 
sampai selesai. Penelitian ini dilakukan di  Cirebon. 
3.2 Jenis penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 
deskriptif kuantitatif. Menurut Sugiyono (2014), metode kuantitatif merupakan 
penelitian berupa angka-angka dan analisis yang menggunakan statistik. 
3.3 Populasi, Sampel, Teknik Pengambilan Sampel 
3.3.1 Populasi 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: obyek atau subyek 
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2014). Dalam 
penelitian ini populasi yang digunakan adalah seluruh nasabah PT ASKRINDO 
(Persero)  Cabang Cirebon.. 
3.3.2 Sampel  
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut. Bila populasi besar dan peneliti tidak mungkin mempelajari 
semua yang ada pada populasi , misalnya karena keterbatasan dana, tenaga, dan 
waktu maka yang harus dilakukan oleh seorang peneliti adalah menggunakan 
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teknik sampel dengan syarat sampel yang diambil dari populasi tersebut harus 
benar-benar representatif atau dapat mewakili (Sugiyono, 2014). 
Dalam penelitian ini populasi yang digunakan adalah seluruh nasabah PT 
ASKRINDO (Persero) Cabang Cirebon. Sampel menurut Djarwanto dan Subagyo 
(2005) dalam Suparmi (2018) adalah sebagian anggota populasi yang terpilih. 
Untuk memberikan hasil yang akurat, jumlah sampel yang diambil menggunakan 
rumus Slovin (Umar, 2009) : 
Rumus Solvin : 
n =  N : 1 + N (e)
2
 
Dimana : 
N = jumlah populasi 
e = tingkat ketetapan 10 % 
n = jumlah sampel 4257 
n = N:1 + 4257 (0,1)
 2
 
n = 97.70dibulatkan menjadi 98 
Berdasarkan hasil perhitungan diatas, maka jumlah sampel yang akan 
digunakan sebanyak 97.70 yang dibulatkan menjadi 98 dan untuk memudahkan 
penelitian dibulatkan menjadi 100 responden. Dengan demikian bahwa penelitian 
ini menggunakan 100  nasabah PT ASKRINDO Cabang Cirebon. 
3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik sampling adalah merupakan teknik pengambilan sampel. Untuk 
menentukan sampel yang akan digunakan dalam penelitian, terdapat berbagai 
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teknik sampling yang digunakan (Sugiyono, 2014). Dalam penelitian ini sampel 
yang diambil dengan menggunakan teknik pengambilan purposive sampling 
Puposive sampling adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan 
tertentu. Alasan menggunakan teknik purposive sampling adalah karena tidak 
semua sampel memiliki kriteria yang sesuai dengan penelitian yang dilakukan 
penulis dan dalam penelitian ini peneliti mengsmbil objek penelitian pada nasabah 
yang memakai produk  KUR (Kredit Usaha Rakyat), Askred non KUR, Surety 
dan KGB (Kontra Bank Garansi). Oleh karena itu, penulis memilih teknik 
purposive sampling dengan menetapkan pertimbangan-pertimbangan atau kriteria-
kriteria tertentu  yang dipenuhi oleh sampel-sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini (Sugiyono, 2014) 
3.4 Data dan Sumber Data 
3.4.1 Data Primer 
Data primer adalah sumber yang langsung memberikan data kepada 
peneliti (Sugiyono, 2014). Untuk mendapatkan data primer tersebut peneliti 
menggunakan kuesioner. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang 
dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis 
kepada responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 2014).  
3.4.2 Data Skunder 
Data sekunder adalah data yang secara tidak langsung diperoleh dari 
informan,  misalnya lewat orang lain atau dokumen (Sugiyono, 2014). Data 
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sekunder dalam penelitian  ini didapatkan dari beberapa literature baik dari buku, 
jurnal,skripsi ataupun artikel dari internet. 
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Pengumpulan data dilakukan dengan penyebaran kuesioner pada 
responden penelitian, dimana setiap variabel penelitian akan di ukur dengan 
menggunakan skala likert. Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, 
pendapat dan presepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial.  
 Dalam penelitian ini menggunakan skala likert, yang menghasilkan 
jawaban sangat tidak setuju – sangat setuju dalam berbagai rentang nilai. Skala 
likert biasa disediakan dalam penelitian dengan lima pilihan skala dengan format : 
(1) Sangat tidak setuju, (2) Tidak setuju, (3) Netral, (4) Setuju, (5) Sangat setuju 
(Sudjana, 2009).  
3.6 Variabel Penelitian 
Dalam penelitian ini variabel penelitian ada 2 yaitu variabel Independen 
dengan notasi X  dan variabel Dependen dengan notasi Y. 
Variabel Independen dalam penelitian ini adalah kepercayaan, komitmen, 
komunikasi dan penanganan komplain (complain handling) sedangkan variabel 
Dependen  atau variabel terikat dalam penelitian ini adalah loyalitas nasabah. 
3.7 Definisi Operasional Variabel 
3.7.1. Loyalitas Nasabah 
Loyalitas Nasabah adalah Keinginan nasabah untuk menggunakan jasa 
yang sama dimasa mendatang dan merekomendasikannya kepada orang lain 
(Safitri, 2011). 
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Dalam penelitian (Safitri, 2011) mengemukakan indikator kepercayaan 
dengan menggunakan indikator dari ndubisi (2007) adalah: 
1. Nasabah  mempertimbangkan PT ASKRINDO (persero)  sebagai jasa 
asuransi kredit pilihan utama diantara jasa asuransi kredit lainnya yang 
ada Membeli diluar lini produk dan jasa (purchases across product 
and service lines). 
2. PT ASKRINDO  (persero) adalah PT Asuransi Kredit yang pertama 
kali nasabah ingat saat nasabah  harus memilih PT Asuransi Kredit 
3.7.2 Kepercayaan (Trust) 
 Kepercayaan didefinisikan oleh Scrhur dan Ozanne adalah keyakinan 
bahwa janji dari seseorang atau perusahaan partner dapat diandalkan dan pihak 
tersebut dapat memenuhi janjinya dalam sebuah hubungan  (Safitri,2011) 
Dalam penelitian (Safitri, 2011) mengemukakan indikator kepercayaan 
dengan menggunakan indikator dari ndubisi (2007) adalah: 
1. Perusahaan sangat peduli terhadap keamanan bertransaksi dari nasabah 
2. Janji yang diberikan oleh pihak perusahaan dapat diandalkan 
3. Perusahaan konsisten dalam menyediakan pelayanan yang berkualitas 
4. Perusahaan memenuhi kewajiban yang harus dipenuhi terhadap 
nasabah. 
5. Nasabah percaya terhadap layanan yang diberikan oleh pihak 
perusahaan.  
3.7.3 Komitmen 
Komitmen adalah keinginan nasabah untuk mempertahankan hubungan 
yang bernilai dengan perusahaan ( S afitri, 2011). 
31 
 
 
Dalam penelitian (Safitri, 2011) mengemukakan indikator komitmen 
dengan menggunakan indikator dari ndubisi (2007) adalah: 
1. Perusahaan  menyesuaikan diri dengan kebutuhan nasabah melakukan 
penyuluhan yang wujud  
2. Perusahaan  menawarkan layanan secara personal untuk memenuhi 
kebutuhan nasabah. 
3. Perusahaan  sangat fleksibel saat layanan mereka mengalami 
perubahan 
4. Perusahaan  fleksibel dalam melayani kebutuhan nasabah. 
3.7.4 Komunikasi 
Ndubisi (2006) menyatakan komunikasi adalah pandangan untuk selalu  
menyediakan waktu, dan informasi yang dapat dipercaya. 
Dalam penelitian (Safitri, 2011) mengemukakan indikator komunikasi 
dengan menggunakan indikator dari ndubisi (2007) adalah: 
1. Perusahaan menyediakan informasi yang tepat dan akurat 
2. Perusahaan memberikan informasi jika terdapat layanan asuransi 
kredit yang baru. 
3. Perusahaan  membuat dan memenuhi janjinya. 
4. Informasi yang disediakan perusahaan selalu akurat. 
3.7.5 Penanganan Keluhan (Complain Handling) 
Penanganan konflik adalah kemampuan untuk menghindari 
potensial konflik, memberikan solusi sebelum terjadi permasalahan, dan 
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mendiskusikan solusi secara terbuka ketika permasalahan muncul (Safitri, 
2011). 
Dalam penelitian (Safitri, 2011) mengemukakan indikator penangan 
keluhan dengan menggunakan indikator dari ndubisi (2007) adalah: 
1. Perisahaan berusaha untuk menghindari potensial komplain. 
2. Perusahaan selalu berusaha untuk menyelesaikan komplain  sebelum  
masalah terjadi. 
3. Perusahaan mau mendiskusikan secara terbuka untuk mencari solusi 
atas permasalahan yang terjadi. 
3.8 Teknik Analisis Data 
3.8.1 Analisis Deskriptif 
Analisis Deskriptif merupakan analisis yang berupa uraiaian atau 
keterangan dalam membantu mengubah analisis data mentah menjadi bentuk yang 
lebih mudah dipahami (Arikunto,2002). Dalam penelitian ini anlisis deskriptif 
digunakan untuk menganalisis tanggapan responden terhadap item pertanyaan 
yang yang ditujukan. 
3.8.2 Uji Instrumen 
1.  Uji Validitas 
Uji Validitas adalah teknik yang digunakan untuk mengetahui kesamaan 
antara data yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada objek 
yang diteliti, sehingga dapat diperoleh hasil penelitian yang valid. Valid berarti 
instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur 
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(Ghozali,2013). Teknik yang digunakakan untuk uji validitas dilakukan dengan 
korelasi product-moment Pearson. Jika nilai  rhitung > rtabel berarti item dinyatakan 
valid. Tetapi jika sebaliknya berarti dinyatakan item tidak valid. 
2.Uji Realibilitas 
 Dilakukan untuk mengukur suatu kuisioner yang merupakan indikator dari 
variabel. Realibel menunjukan pengertian bahwa intrumen dianggap baik dana 
cukup dapat dipercaya sebagai alat pengumpulan data. Teknik yang digunakan 
untuk uji realibilitas adalah dengan menggunakan uji statistik Cronbach Alpha. 
Variabel dianggap realibel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,60 
(Ghozali, 2013) 
3.8.3 Uji Asumsi Klasik 
 Uji asumsi klasik dimaksudkan untuk mengetahui apakah model regresi 
linear berganda yang digunakan dalam menganalisis memenuhi asumsi klasik atau 
tidak. Model regresi linear berganda dinyatakan baik jika data terbebas dari 
saumsi-asumsi klasik. Uji asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah uji Normalitas, Uji Multikolinearitas, uji Autokorelasi, uji 
Heteroskedastitas (Ghozali, 2013 ) 
1.  Uji Normalitas 
 Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah dalam model 
regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi Normal. 
Untuk mendeteksi apakah nilai residual terdistribusi secara normal atau 
tidak dilihat dari KolmogorovSmirnov.  
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Apabila nilai dari probabilitas uji (K-S) lebih besar dari alfa (0,05) 
maka data dapat menunjukkan berdistribusi normal, sebaliknya jika nilai 
dari probabilitas uji (K-S) lebih kecil dari alfa (0,05) maka data dapat 
menunjukkan tidak berdistribusi normal. 
2. Uji Multikolonearitas 
Menurut Ghozali (2013) Uji Multikolonearitas bertujuan untuk menguji 
apakah dalam model regresi ditemukan adanya korelasi antara variabel 
bebas (Independen). Untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas 
dalam model model regresi, dapat dilihat dari nilai tolerance value dan 
variance inflation factor (VIF). Nilai yang umum dipakai untuk 
menunjukan adanya multikolinearitas adalah dengan cara nilai tolerance < 
0,10 atau dengan nilai VIF > 10, dan jika sebaliknya maka tidak ada 
multikolinearitas. 
3. Uji Heteroskodestitas 
Uji ini digunakan untuk menguji apakah dalam model Regresi 
terjadi ketidak samaan variance dari residual pengamatan satu ke 
pengamatan residual lainnya. Jika residual dan variance berbeda, maka 
disebut Heteroskosdesitas tetapi jika residual dan variace sama maka 
disebut homoskedasititas. Maka untuk dilakukan dengan cara uji glesder, 
yaitu dengan cara meregres nilai absolut residual terhadap variabel 
independen. Jika variabel independen signifikan maka secara statistik 
mempengaruhi variabel dependen nilai Absolut Ut (AbsUt) maka hal itu 
mengindikasikan adanya heteroskedastisitas (Ghazali, 2013) 
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3.8.4 Uji Ketepatan Model 
1. Koefisisen Determinasi (R2) 
Uji ini dilakukan untuk mendetegarksi ketepatan yang paling baik dari 
garis regresi. Koefisien Determinasi digunakan untuk mengukur sebera 
jauh dan tepatnya kemampuan model dalam menjelaskan variasi variabel 
independen. Nilai koefisien determinasi adalah dari nol sampai satu. Jika 
nilai nol dianggap tidak ada hubungan yang tepat antara variabel 
independen dengan dependen. Tetapi jika bernilai satu maka sebaliknya. 
2. Uji F 
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen 
secara bersama-sama mempengaruhi variabel dependen atau terjadi 
signifikasi.  Tingkat signifikasi ini digunakan dengan menggunakan 
tingkat signifikasi sebesar α = 0,05  atau 5%. Kriteria pengujian hipotesis 
penelitian adalah Hipotesis diterima jika  F signifikan < 0,005 dan 
Hipotesis ditolak jika F signifikan > 0,005 (Ghazali, 2013) 
 
3.8.5 Analisis Regresi 
Pada umumnya analisis regresi di uji untuk mengetahui keterikatan atau 
ketergantungan variabel dependen (terikat) terhadap variabel independen (bebas), 
dengan uji analisis tersebut bertujuan untuk memprediksi rata-rata populasi atau 
nilai rata-rata variabel dependen berdasarkan nilai variabel tersebut. Selain itu 
kegunaan analisis regresi berganda juga menunjukan arah hub variabel dependen 
dengan variabel independen. 
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Dalam analisis ini variabel dependen diasumsikan sebagai random atau 
stokastik, yang berarti mempunyai probalistik. Sedangkan variabel independen 
diasumsikan memiliki nilai tetap (Ghozali,2013) 
Persamaan uji analisis regresi berganda 
Y = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + e 
di mana : 
 Y  = Loyalitas  
X1  = Kepercayaan 
 X2 = Komitmen 
X3  = Komunikasi  
X4  = Penanganan Konflik  
α   = Konstanta 
 β1 – β4 = Koefisien regresi variabel X1 – X4 
 e            = Error term (faktor pengganggu) 
 
3.8.6 Uji Signifikasi Parameter Individu (uji t) 
Uji statistik t atau uji parsial digunakan untuk mengetahui masing-masing 
variabel independen terhadap variabel dependen. Dilakukan dengan menggunakan 
cara membandingkan t hitung dengan t tabel atau dengan cara melihat kolom 
signifikasi pada masing-masing t hitung. Dan dari hasil tersebut dapat 
disimpulkan apakah variabel dependen dipengaruhi oleh variabel independen 
(Ghazali, 2013) 
Hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
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Ho : β = 0, artinya variabel-variabel bebas (kepercayaan, komitmen, 
komunikasi dan complain handling) secara individual tidak mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap variabel terikat (loyalitas nasabah). 
Ha : β ≠ 0, artinya variabel-variabel bebas (kepercayaan, komitmen, 
kominikasi dan complain handling) secara individual mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap variabel terikat (loyalitas nasabah). 
Dengan menggunakan angka probabilitas signifikansi, maka kriteria 
pengambilan keputusan penelitian adalah sebagai berikut :  
a. Apabila probabilitas signifikansi > 0,05, maka Ho diterima dan Ha ditolak 
artinya faktor kepercayaan,komitmen,kominikasi dan complain handling 
tidak berpengaruh terhadap variabel loyalitas nasabah. 
b. Apabila probabilitas signifikansi < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima 
artinya kepercayaan,komitmen,kominikasi dan complain handling  
mempengaruhi  variabel loyalitas nasabah  (untuk tingkat signifikansi = 5 
% ). 
c. Membandingkan nilai T hitung dengan T tabel 
Apabila T tabel > T hitung, maka Ho diterima dan Ha ditolak. 
Apabila T tabel < T hitung, maka Ho ditolak dan Ha diterima. 
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
4.1 Gambaran Umum Penelitian 
  PT Asuransi Kredit Indonesia (Persero) merupakan salah satu Badan 
Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak dalam asuransi atau penjaminan, 
usaha yang tidak dapat dipisahkan dari pembangunan ekonomi bangsa dan Negara 
Republik Indonesia. 
  Berdiri tanggal 6 april 1971 berdasarkan peraturan pemerintah republik 
indonesia nomor 1/1971 tanggal 11 januari 1971, untuk mengembangkan misi 
dalam pemberdayaan Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM) guna 
menunjang pertumbuhan Perekonomian Indonesia. Peran PT Asuransi Kredit 
Indonesia Persero (Askrindo) dalam pemberdayaan UMKM adalah sebagai 
lembaga penjamin atas kredit yang disalurkan oleh perbankan kepada UMKM. 
  Sejalan dengan berubahnya waktu, saat ini PT Asuransi Kredit Indonesia 
(Persero) memiliki lima lini usaha yaitu asuransi kredit bank, asuransi kredit 
perdagangan, surety bond, customs bond, dan asuransi umum. PT Asuransi Kredit 
Indonesia (Persero) sejak tahun 2007 melaksanakan program Pemerintah dalam 
rangka Inpres 6/2007 atau yang lebih dikenal dengan penjamin Kredit Usaha 
Rakyat (KUR). Dalam pelaksanaannya bersama dengan Askrindo memberikan 
penjaminan atas kredit yang disalurkan oleh empat bank pelaksana yaitu : Bank 
BNI, Bank BRI, Bank BJB, Bank Mandiri. 
 Usaha mikro kecil dan menengah (UMKM) di Indonesia merupakan 
tulang punggung kekuatan ekonomi yang mampu memberikan kontribusi yang 
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sangat signifikan. Menguatnya permodalan UMKM akan memberikan multiplier 
effects berupa tumbuhnya kegiatan usaha yang diikuti dengan terbukanya 
lapangan kerja serta meningkatkan nilai usaha. Terciptanya UMKM yang tangguh 
pada tahap berikutnya mampu memberikan  tahap berikutnya mampu memberikan 
kontribusi dalam menekan angka kontribusi dalam menekan angka penganguran 
dari kemiskinan di Indonesia. 
4.2 Pengujian dan Hasil Analisis Data 
4.2.1 Deskripsi Data  
 Berdasarkan penyebaran instrumen penelitian pada nasabah PT Askrindo 
cabang Cirebon, sampel data yang diperoleh serta diolah mempunyai beberapa 
karakteristik berdasarkan jenis kelamin, usia, dan pendidikan Akhir. 
Penggolongan yang dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui secara jelas 
mengenai karakteristik responden sebagai objek penelitian. 
1. Jenis Kelamin Responden 
Tabel 4.1 
Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 Sumber: Data Primer diolah, 2019 
 
Berdasarkan tabel di atas deskriptif data hasil penelitian dilihat dari jenis 
kelamin dapat dilihat bahwa nasabah PT Askrindo cabang Cirebon didominasi 
Jenis_Kelamin 
 
Frequency Percent Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 
Laki-Laki 65 65.0 65.0 65.0 
Perempuan 35 35.0 35.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
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oleh nasabah laki-laki yakni sebanyak 65 responden atau 65%. Sedangkan 
nasabah perempuan sebanyak 35 responden atau 35% 
2. Usia Responden 
Tabel 4.2 
Responden Berdasarkan Usia 
 
Usia 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
21-30 Th 61 61.0 61.0 68.0 
31-40 Th 32 32.0 32.0 100.0 
>41 Th 7 7.0 7.0 7.0 
Total 100 100.0 100.0  
 Sumber : Data Primer diolah,2019 
 
Sedangkan berdasarkan usia nasabah PT Askrindo Cabang Cirebon 
diketahui bahwa usia 21-30 tahun sebanyak 61 responden atau 61%, usia 31-40 
tahun sebanyak 32 responden atau 32%, usia >41tahun sebanyak 7 responden atau 
7 % 
3. Pendidikan Akhir Responden 
Tabel 4.3 
Responden Berdasarkan Pendidikan Akhir 
Pendidikan Akhir 
 Frequency Percent 
Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 
SMA 3 3.0 3.0 100.0 
Diploma 10 10.0 10.0 
10.0 
 
Sarjana 86 86.0 86.0 97.0 
Pasca Sa 1 1.0 1.0 11.0 
Total 100 100.0 100.0  
Sumber: Data primer diolah, 2019 
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Berdasarkan latar belakang pendidikan akhir nasabah PT Askrindo cabang 
Cirebon diketahui tamatan SMA sebanyak 3 responden atau 3%, Diploma 10 
responden atau 10 %,  Sarjana 86 responden atau 86 % dan yang tamatan Pasca 
Sarjana ada 1 responden atau 1%. Rata-rata dominasi responden dari nasabah PT 
Askrindo cabang Cirebon adalah tamatan sarjana. 
4.2.2 Uji Instrumen 
1. Uji Validitas 
Menurut Ghazali, (2013) validitas merupakan alat yang digunakan untuk 
mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuisioner. Instrumen kuesioner 
dinyatakan valid jika apabila rhitung >  rtabel dan apabila rhitung <  rtabel dikatakan item 
pernyataan tersebut tidak valid (Arikunto, 2002). 
Tabel 4.4 
Hasil Uji Validitas Kepercayaan 
 
No Butir Pertanyaan rhitung rtabel Keterangan 
1 Kepercayaan 1 0,678 0,196 Valid  
2 Kepercayaan 2 0,713 0,196 Valid 
3 Kepercayaan 3 0,815 0,196 Valid 
4 Kepercayaan 4 0,638 0,196 Valid 
5 Kepercayaan 5 0,660 0,196 Valid 
Sumber : Data Primer diolah,2019 
Tabel 4.4 di atas menunjukkan bahwa semua butir pertanyaan variabel 
kepercayaan dinyatakan valid, hal ini dibuktikan dengan perolehan nilai koefisien 
korelasi (rhitung) > 0,196 diperoleh dari nilai rtabel dengan N= 100. 
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Tabel 4.5 
Hasil Uji Validitas Komitmen (X2) 
 
No Butir Pertanyaan rhitung rtabel Keterangan 
1 Komitmen 1 0.739 0,196 Valid  
2 Komitmen 2 0,770 0,196 Valid 
3 Komitmen 3 0,761 0,196 Valid 
4 Komitmen 4 0,717 0,196 Valid 
Sumber: Data primer diolah, 2019 
Tabel 4.5 di atas menunjukkan bahwa semua butir pertanyaan variabel 
komitmen dinyatakan valid, hal ini dibuktikan dengan perolehan nilai koefisien 
korelasi (rhitung) > 0,196 diperoleh dari nilai rtabel dengan N= 100 
Tabel 4.6 
Hasil Uji Validitas Komunikasi (X3) 
 
No Butir Pertanyaan rhitung rtabel Keterangan 
1 Komunikasi 1 0.797 0,196 Valid  
2 Komunikasi 2 0,472 0,196 Valid 
3 Komunikasi 3 0,720 0,196 Valid 
4 Komunikasi 4 0,743 0,196 Valid 
Sumber : Data Primer diolah,2019 
 
 
Tabel 4.6 di atas menunjukkan bahwa semua butir pertanyaan variabel 
komunikasi dinyatakan valid hal ini dibuktikan dengan perolehan nilai koefisien 
korelasi (rhitung) > 0,196 diperoleh dari nilai rtabel dengan N= 100 
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Tabel 4.7 
Hasil Uji Validitas Complain Handling (X4) 
 
 
No Butir Pertanyaan rhitung rtabel Keterangan 
1 CH 1 0,801 0,196 Valid 
2 CH 2 0,766 0,196 Valid 
3 CH 3 0,700 0,196 Valid 
Sumber : Data Primer diolah,2019 
 
Tabel 4.7 di atas menunjukkan bahwa semua butir pertanyaan variabel 
complain handling dinyatakan valid hal ini dibuktikan dengan perolehan nilai 
koefisien korelasi (rhitung) > 0,196 diperoleh dari nilai rtabel dengan N= 100 
 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Validitas Loyalitas Nasabah (Y) 
 
No Butir Pertanyaan rhitung rtabel Keterangan 
1 LN 1 0,735 0,196 Valid 
2 LN 2 0,735 0,196 Valid 
Sumber : Data Primer diolah,2019 
 
 
Tabel 4.8 di atas menunjukkan bahwa semua butir pertanyaan variabel 
complain handling dinyatakan valid hal ini dibuktikan dengan perolehan nilai 
koefisien korelasi (rhitung) > 0,196 diperoleh dari nilai rtabel dengan N= 100 
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2. Uji Reabilitas 
Realibilitas menurut Ghozali (2006) adalah alat untuk suatu kuisioner yang 
merupakan indikator dari variabel atau konstruk Suatu variabel dikatakan reliabel 
apabila menghasilkan nilai Cronbach Alpha > 0,70, tetapi jika nilai 0,60 – 0,70 
masih dapat diterima (Latan danTemalagi, 2013). 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Reliabilitas Masing-masing Variabel 
 
Variabel Cronbach Alpha Kriteria Status 
Kepercayaan  0,873 > 0,70 Reliabilitas baik 
Komitmen  0,882 > 0,70 Reliabilitas baik 
Komunikasi  0,840 > 0,70 Reliabilitas baik 
Complain Handling 0,872 > 0,70 Reliabilitas baik 
Loyalitas 0,847 > 0,70 Reliabilitas baik 
 Sumber: Data primer diolah, 2019 
 
Tabel 4.9 menunjukkan bahwa nilai koefisien Cronbach Alpha pada 
variabel kepercayaan, komitmen, komunikasi, complain handling dan  loyalitas 
memiliki nilai lebih besar dari 0,70 sehingga dapat dinyatakan reliabel. 
4.2.3 Uji Asumsi Klasik 
1.  Uji Normalitas 
 Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
variabel penggangu atau residual memiliki distribusi normal. Untuk mendeteksi 
apakah residual data berdistribusi normal ataukah tidak maka penelitian ini 
menggunakan uji statistik One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test. Dalam uji ini 
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data disimpulkan normal secara multivariate jika didapat nilai signifikansi > 0,05 
(Latan & Temalagi, 2013). 
Tabel 4.10 
Uji Normalitas  
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized Residual 
N 100 
Normal Parameters
a,b
 
Mean 0E-7 
Std. Deviation .81184912 
Most Extreme Differences 
Absolute .203 
Positive .111 
Negative -.203 
Kolmogorov-Smirnov Z 2.031 
Asymp. Sig. (2-tailed) .001 
Sumber: Data primer diolah, 2019 
 
Hasil 100 responden perhitungan Kolmogorov Smirnov menunjukkan 
bahwa nilai signifikan sebesar 0,001< 0,05. Dengan demikian, dapat disimpulkan 
bahwa model regresi tidak layak digunakan karena tidak memenuhi asumsi 
normalitas atau dapat dikatakan bahwa data penelitian tidak terdistribusi secara 
normal. 
Syarat dari uji normalitas adalah menghasilkan nilai signifikasi yang lebih 
besar dari alfa atau data penelitian harus terdistribusi secara normal. Untuk 
menghasilkan nilai tersebut maka dilakukanlah beberapa tahapan untuk mengobati 
angka-angka yang tidak normal. Salah satu proses yang dilakukan untuk 
mendapatkan angka normal adalah dengan melakukan penghapusan outlier angka-
angka ekstrim, baik ekstrim positif maupun negatif. 
 Untuk mengetahui nilai atau angka ekstrim dilakukan dengan uji bloxpot, 
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yang mana hal itu dilakukan dengan langkah sebagai berikut sebagai berikut : 
a. dari menu utama SPSS pilih menu Graph 
b.  lalu pilih menu legacy dialogs, dalam kotak tersebu muncul beberapa 
menu 
c. Pilih menu boxplot, dalam menu boxplot muncul beberapa kotak 
d. Pilih kotak simple dan dalam data in chart are pilih summaries of separate 
of variables kemudian klik define 
e.  kemudian muncul kotak define sample boxplot , masukan variabel 
ustandardized residual (RES_1)* kedalam boxes represent kemudian klik 
oke. 
  variabel ustandardized residual (RES_1) adalah variabel hasil dari 
 pengolahan variabel independet dan dependent pada submenu 1-Sampel 
 K-S, penulis memilih variabel itu karena secara keseluruhan nanti akan 
 muncul nilai-nilai ekstrim. 
f. setelah klik oke maka akan muncul nilai ekstrim, dan nilai itu akan 
 ditunjukan oleh urutan angka responden, dan angka-angka itulah yang 
 akan dihapus. Setelah melakukan uji boxplot kemudian dilakukan uji 
normalitas, sampai mendapatkan nilai signifikasi. 
Pada proses penghapusan outlier terdapat 21 item yang harus dihapus, 
untuk mendapatkan nilai signifikasi yang lebih besar dari alfa. Dari penghapusan 
outlier tersebut, maka dihasilkanlah nilai signifikasi yang lebih besar dari nilai 
signifikasi yang distandarkan (5%). Seperti yang terdapat pada gambar dibawah 
ini. 
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Tabel 4.11 
Uji Normalitas  
 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized Residual 
N 79 
Normal Parameters
a,b
 
Mean -.0266986 
Std. Deviation .91274616 
Most Extreme Differences 
Absolute .149 
Positive .064 
Negative -.149 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.325 
Asymp. Sig. (2-tailed) .060 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
Sumber: Data primer diolah, 2019 
 
 
Hasil perhitungan Kolmogorov Smirnov dengan sampel 79 responden 
menunjukkan bahwa nilai signifikan sebesar 0,06 > 0,05, lebih besar dari nilai 
alfa. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa model regresi layak digunakan 
karena memenuhi asumsi normalitas atau dapat dikatakan data penelitian 
terdistribusi secara normal. 
2. Uji Multikolinearitas 
Uji Multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (Independen). Kriteria pengujian 
pada uji multikolonieritas, nilai Tollerance ≤ 0.10 atau sama dengan nilai VIF ≥ 
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10 menunjukan adanya multikolonieritas antar variabel independen dalam model 
regresi (Ghazali, 2013) 
 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Multikolinieritas  
 
Variabel Tolerance VIF Kesimpulan 
Kepercayaan 
0,378 2,647 
Tidak ada 
multikolinieritas 
Komitmen 
0,450 2,222 
Tidak ada 
multikolinieritas 
Komunikasi 
0,462 2,166 
Tidak ada 
multikolinieritas 
Complain Handling 
0,457 2,186 
Tidak ada 
multikolinieritas 
Sumber: Data primer diolah, 2019 
 
Berdasarkan tabel 4.11 di atas maka dari  ke empat  variabel dapat 
diketahui bahwa  nilai tolerance lebih dari 0,10 dan nilai VIF kurang dari 10. 
Maka ke empat variabel penelitian diatas  dianggap bebas dari gejala 
multikolinieritas. Sebagaimana hasil analisis di atas, dapat dinyatakan bahwa 
variabel dalam penelitian ini dapat dinyatakan tidak mengalami gangguan 
multikolinieritas. 
3. Uji Heteroskedastisitas 
 Cara untuk mendeteksi gejala heteroskedastisitas diuji dengan metode uji 
Gletser dengan cara menyusun regresi antara nilai absolut residual dengan 
variabel independen. Jika variabel independen signifikan secara statistik 
mempengaruhi variabel dependen, maka ada indikasi terjadi heteroskedatisitas. 
Jika probabilitas signifikasinya diatas tingkat kepercayaan 5%, maka dapat 
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disimpulkan bahwa model regresi tidak mengandung adanya heteroskedastisitas 
(Ghazali, 2013) 
 
Tabel 4.13 
Uji Heteroskedastisitas 
 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -.364 .704  -.517 .607 
Kepercayaan .095 .053 .328 1.796 .077 
Komitmen .007 .049 .023 .139 .890 
Komunikasi .013 .049 .043 .261 .794 
Cmplain_Handling -.109 .065 -.277 -1.670 .099 
a. Dependent Variable: absu 
Sumber: Data primer diolah, 2019 
 
Berdasarkan tabel 4.13 di atas dapat diketahui bahwa variabel kepercayaan 
komitmen, komunikasi dan complain handling tidak mengalami 
heteroskedastisitas ,karena signifikasinya menunjukan angka yang lebih besar dari 
0,05. 
4.2.4 Uji Ketetapatan Model 
1. Koefisien Determinasi (R
2
) 
Koefisien determinasi (R
2
) bertujuan untuk mengetahui seberapa besar 
kemampuan variabel kepercayaan (X1), komitmen (X2), komunikasi (X3) dan 
complain handling (X4) secara keseluruhan dalam menjelaskan variabel loyalitas 
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(Y). Adapun hasil analisis koefisien determinasi dapat dilihat sebagai berikut : 
Tabel 4.14 
Uji Determinasi (R
2
) 
 
Model Summary
b
 
Model R R 
Square 
Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .690
a
 .476 .448 .937 
a. Predictors: (Constant), Cmplain_Handling, Komitmen, Komunikasi, Kepercayaan 
b. Dependent Variable: Loyalitas 
Sumber: Data primer diolah, 2019 
Dari hasil analisis SPSS diatas model summary menunjukan bahwa 
besarnya R Square adalah 0,476 atau 47,6%. Variabel loyalitas dapat dijelaskan 
oleh variabel kepercayaan, komitmen, komunikasi dan complain handling sebesar 
47,6 % 52,4% sisanya dijelaskan oleh variabel lain diluar model. Sedangkan 
untuk nilai e1 dapat dicari dengan rumus e1= √(1-0,476) = 0,723. Dengan 
demikian nilai dari e1 sebesar 0,723. 
b. Uji Signifikansi Stimulan (Uji F) 
Uji F dimaksudkan untuk melihat kemampuan menyeluruh atau bersama 
dari variabel bebas (X) dapat atau mampu menjelaskan tingkah laku atau 
keragaman variabel terikat (Y). Hasil uji F dapat dilihat pada tabel berikut 
dibawah ini : 
Tabel 4.15 
Uji Signifikansi (uji F) 
 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 59.021 4 14.755 16.817 .000
b
 
Residual 64.928 74 .877   
Total 123.949 78    
a. Dependent Variable: Loyalitas 
b. Predictors: (Constant), Cmplain_Handling, Komitmen, Komunikasi, Kepercayaan 
Sumber: Data primer diolah, 2019 
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Berdasarkan tabel 4.15 di atas nilai signifikan sebesar 0,000. Hasil tersebut 
menandakan bahwa nilai signifikan lebih kecil dari pada 0,05. Artinya dapat 
disimpulkan bahwa model regresi variabel kepercayaan, komitmen, komunikasi 
dan complain handling secara simultan atau bersama-sama mempengaruhi 
variabel loyalitas nasabah.  
4.2.5 Analisis Regresi 
 Analisis regresi persamaan  digunakan untuk mengetahui kekuatan 
hubungan dari variabel bebas (independent) terhadap variabel terikat . Pada 
analisis regresi persamaan strukturalnya adalah: 
Y = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + e 
 Loyalitas = α + β1kepercayaan + β2komitmen + β3komunikasi + 
β4complain handling + e 
Tabel 4.16 
Uji Regresi Persamaan 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) .091 1.063 
 
.086 .932 
Kepercayaan .079 .080 .135 .985 .328 
Komitmen .238 .075 .400 3.187 .002 
Komunikasi .097 .074 .162 1.310 .194 
Cmplain_Handling .070 .099 .088 .710 .480 
a. Dependent Variable: Loyalitas 
Sumber : Data Primer diolah, 2019 
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Berdasarkan tabel 4.16 diperoleh persamaan regresi sebagai berikut:  
Y=  0,091+ 0,079 kepercayaan + 0,238 komitmen + 0,097 komunikasi + 0,070 
complain handling  
 Dari persamaan regresi linier berganda di atas maka dapat 
diinterpretasikan sebagai berikut:  
a. Konstanta sebesar 0,091 artinya jika variabel independen dianggap konstan, 
maka loyalitas  yang dihasilkan sebesar 0,091 kali. 
b. Koefisien regresi kepercayaan (X1) sebesar 0,079 artinya jika kepercayaan 
mengalami peningkatan sebesar 1 kali akan menaikkan loyalitas sebesar 0,079 
kali dan sebaliknya. 
c. Koefisien regresi komitmen (X2) sebesar 0,238  artinya jika komitmen 
mengalami peningkatan sebesar 1 kali akan menaikkan loyalitas sebesar 0,238 
kali dan sebaliknya. 
d. Koefisien regresi komunikasi (X3) sebesar 0,097 artinya jika komunikasi 
mengalami peningkatan sebesar 1 kali akan menaikkan loyalitas sebesar 0,097 
kali dan sebaliknya. 
e. Koefisien regresi complain handling (X4) sebesar 0,070 artinya jika complain 
handling mengalami peningkatan sebesar 1 kali akan menaikkan loyalitas 
sebesar 0,070 kali dan sebaliknya. 
4.2.6 Uji Signifikansi Parameter Individu (uji t) 
Uji parsial digunakan untuk menguji pengaruh ikatan kepercayaan (X1), 
komitmen (X2), komunikasi (X3), dan complain handling (X4) secara parsial 
terhadap loyalitas (Y). Hasil analisis statistik uji t dapat dilihat sebagai berikut: 
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Tabel 4.17 
Uji Parameter Individu (uji t) 
 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) .091 1.063  .086 .932 
Kepercayaan .079 .080 .135 .985 .328 
Komitmen .238 .075 .400 3.187 .002 
Komunikasi .097 .074 .162 1.310 .194 
Cmplain_Handling .070 .099 .088 .710 .480 
a. Dependent Variable: Loyalitas 
Sumber : Data primer diolah,2019 
Berdasarkan pengujian SPSS parameter individual, diperoleh hasil 
pengujian individual kepercayaan menunjukkan nilai thitung sebesar 0,985 
sedangkan besarnya nilai ttabel dengan tingkat keyakinan sebesar 0,05 adalah 
1,990. Nilai thitung < ttabel  yang berarti variabel kepercayaan tidak berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas  nasabah. 
Hasil pengujian komitmen menunjukkan nilai thitung sebesar 3,187 
sedangkan besarnya nilai ttabel dengan tingkat keyakinan sebesar 0,05 adalah 
1,990. Nilai thitung > ttabel  yang berarti variabel komitmen berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas  nasabah. 
Sedangkan hasil pengujian komunikasi menunjukkan nilai thitung sebesar 
1,310 sedangkan besarnya nilai ttabel dengan tingkat keyakinan sebesar 0,05 adalah 
1,985. Nilai thitung < ttabel  yang berarti variabel komunikasi tidak berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas  nasabah. 
Dan hasil pengujian complain handling menunjukkan nilai thitung sebesar 
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0,710 sedangkan besarnya nilai ttabel dengan tingkat keyakinan sebesar 0,05 adalah 
1,985. Nilai thitung < ttabel  yang berarti variabel complain handling tidak 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas  nasabah. 
4.3 Pembahasan Analisis Data 
 Berdasarkan hasil penelitian tentang “analisis pengaruh strategi 
relationship marketting terhadap loyalitas nasabah PT.ASKRINDO Cabang 
Cirebon” diperoleh hasil sebagai berikut: 
1. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah 
 Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kepercayaan memiliki 
nilai   thitung sebesar 0,985 < ttabel 1,990 dengan nilai signifikan sebesar 0,328 yang 
berarti  lebih besar dari 0,05 maka hipotesis ditolak, yang artinya tidak ada 
pengaruh antara kepercayaan dengan loyalitas nasabah. 
Hal tersebut sejalan dengan penelitian Yunita Arum Safitri (2011) dalam 
penelitiannya yang berjudul “Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi, Penanganan 
Konflik, Dan Perannnya Terhadap Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Bank 
BCA Di Surabaya bahwa variabel  kepercayaan tidak berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. 
Fakta dilapangan yang tertera dalam kuisioner menjelaskan bahwa 
nasabah secara keseluruhan tingkat kepercayaan yang diberikan pihak perusahaan 
kepada nasabah disetujui oleh nasabah yang berbentuk pertanyaan dengan 
memilih item nomor empat. Dan fakta yang lain adalah tingkat kepercayan yang 
diberikan oleh pihak perusahaan terhadap nasabah sangat profesional. Selama ini 
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tingkat kepercayaan kepada nasabah selalu diintensifkan kepada nasabah, baik 
secara kualitas produk maupun kualitas nasabah. 
2. Pengaruh Komitmen Terhadap Loyalitas Nasabah 
 variabel komitmen dalam penelitian ini  memiliki nilai   thitung sebesar 
3,187 >ttabel 1,990 dengan nilai signifikan sebesar 0,002 lebih kecil dari 0,05 maka 
hipotesis diterima, yang artinya ada pengaruh signifikan antara komitmen dengan 
loyalitas nasabah. 
Penelitian ini sejalan yang dilakukan oleh Supparmi & kuttut Handhoko 
(2018) dalam penelitiannya yang  berjudul “Pengaruh Kepuasan, Kepercayaan 
dan Komitmen Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada PT. Yodya Karya (Persero) 
Cabang Utama Semarang” bahwa dari hasil analisisnya ada pengaruh signifikan 
antara komitmen dengan loyalitas pelanggan. 
Secara fakta kuisioner nasabah memeilih item jawaban dalam pertanyaan 
kuisioner rata-rata memilih item jawaban empat dan lima. Hal ini senada yang 
terjadi dalam lapangan, komitmen dalam memberikan kualitas dan pelayanan 
yang diberikan oleh pihak perusahaan kepada nasabah sangat profesional 
disamping itu juga dalam dunia asuransi membangun sikap komitmen adalah 
keseharusan karena produk layanan yang diberikan adalah berbentuk jasa, 
sehingga komitmen yang dibangun oleh pihak perusahaan harus sesuai yang 
diinginkan oleh nasabah dan pihak perusahaan Askrindo sudah sangat profesioanl 
dalam memberikan komitmennya kepada nasabah. 
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3. Pengaruh KomunikasiTerhadap Loyalitas Nasabah 
 Variabel komunikasi dalam penelitian ini  memiliki nilai   thitung sebesar 
1,310 < ttabel 1,990 dengan nilai signifikan sebesar 0,194 lebih besar dari 0,05 
maka hipotesis ditolak, yang artinya tidak ada pengaruh signifikan antara 
komunikasi dengan loyalitas nasabah. 
Penelitian ini sejalan dengan yang dilakukan oleh Fitria Ningtyas & 
Basuki Rachmad (2011) dalam penelitiannya yang berjudul “Pengaruh 
Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi, Penanganan Masalah Dan Kepuasan 
Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat Di Surabaya” dari hasil 
analisinya menjelaskan bahwa variabel komunikasi tidak berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. 
Fakta dilapangan melalui data kuisioner yang diisi oleh nasabah 
menjelaskan bahwa tingkat komunikasi antara nasabah dengan pihak perusahaan 
selama ini masih sangat baik. Artinya pihak perusahaan dengan nasabah terjalin 
baik dalam komunikasi. Serta kesiapan dari pihak perusahaan yang selalu 
memberikan service secara profesional menjadikan komunikasi perusahaan 
dengan nasabah tetap terjaga baik. 
4. Pengaruh Complain Handling Terhadap Loyalitas Nasabah 
 Variabel complain handling dalam penelitian ini  memiliki nilai   thitung 
sebesar 0,710 <ttabel 1,990 dengan nilai signifikan sebesar 0,480 lebih besar dari 
0,05 maka hipotesis ditolak, yang artinya tidak ada pengaruh signifikan antara 
variabel complain handling  terhadap loyalitas nasabah.  
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Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh   Ruth Andita 
Hayu Tejaningtyas (2015) dengan judul penelitian “ Pengaruh Kualitas Pelayanan, 
Penanganan Komplain Dan Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah 
Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Mediasi (Studi Pada PT AIA 
Financial Cabang Surakarta)  dari hasil analisisnya menjelaskan bahwa variabel 
penangan komplain (complain handling) tidak berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas nasabah.  
 Dari data statistik kuisioner yang disebar mengindikasikan bahwa nasabah 
mendapatkan perlakuan dan penangan keluhan dari pihak perusahaan secara 
professional. Selama ini dari pihak perusahaan sering mendapatkan komplain, dan 
setiap komplain yang ada selalu ditanggapi dengan baik dan selalu diberikan  
solusi yang terbaik disetiap komplain yang diajukan oleh nasabah. 
Dalam dunia asuransi memang sangat dibutuhkan pelayanan komplain 
yang baik dan cepat, karena pada dasarnya adanya komplain merupakan salah satu 
dinamika untuk membangun loyalitas nasabah apalagi ketika pihak perusahaan 
menyelesaikannya dengan baik dan tepat. Terlalu banyaknya nasabah yang harus 
diberikan penyelesaikan dalam komplain menjadi faktor kurang maksimal dalam 
memberikan layanan komplain. 
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BAB V 
PENUTUP 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat disimpulkan 
sebagai berikut: 
1 Kepercayaan  tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah PT   
ASKRINDO (Persero) Cabang Cirebon 
2. Komitmen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah PT ASKRINDO 
(Persero) Cabang Cirebon 
3. Komunikasi tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah PT 
ASKRINDO (Persero) Cabang Cirebon 
4. Complain Handling tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah PT 
ASKRINDO (Persero)  Cabang Cirebon 
5.2 Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini mempunyai keterbatasan-keterbatasan yang dapat dijadikan 
bahan pertimbangan bagi peneliti berikutnya agar mendapatkan hasil yang lebih 
baik lagi. Keterbatasan dalam penelitian ini antara lain : 
1. Hasil dari uji regresi yang belum bisa mendapatkan hasil yang memuaskan 
2. Keterbatasan dalam penggunaan variabel yang diteliti, yaitu terbatas pada 
kepercayaan, komitmen, komunikasi dan complain handling. 
5.3 Saran 
 Berdasarkan hasil analisis data dan penelitian yang telah dilakukan maka 
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penulis memberikan saran-saran sebagai berikut: 
1. Hasil penelitian didapatkan pada variabel komitmen, sehingga implikasi 
penelitian terhadap loyalitas nasabah PT ASKRINDO Cabang Cirebon , 
diharapkan lebih memperhatikan bagi perusahaan untuk membangun  
komitmen nasabah lebih baik lagi..  
2. Sedangkan  hasil penelitian dari kepercayaan,komunikasi dan complain 
handling tidak berpengaruh terhadap loyalitas. Secara keseluruhan  dalam 
penelitian ini pokok pembahasannya terhadap nasabah yang memakai 
produk  KUR (Kredit Usaha Rakyat),Askred non KUR, Surety dan 
KGB(Kontrak Bank Garansi). Dari hasil penlitian mengindikasikan 
variabel lain yang sangat berpengaruh terhadap loyalitas, tentunya penulis 
berharap akan ada penelitian yang lain yang lebih sempurna lagi. 
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Lampiran 1 
Kueisioner 
 
KUESIONER PENELITIAN 
 
ANALISIS PENGARUH STRATEGI 
RELATIONSHIP MARKETTING TERHADAP 
LOYALITAS NASABAH PT ASKRINDO Cabang 
Cirebon 
 
 
Assalamua’alaikum Wr Wb 
 Saya Edi Sugianto selaku mahasiswa Jurusan Manajemen Bisnis Syariah, 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis , IAIN Surakarta, yang saat ini sedang melalukan 
penelitian untuk skripsi saya yang berjudul Analisis Pengaruh Strategi 
Relationship Marketting Terhadap Loyalitas Nasabah PT Askrindo Cabang 
Cirebon 
Segala informasi yang diberikan dalam kuisioner ini hanya untuk 
kepentingan penelitian semata dan akan dijaga kerahasiaannya. Oleh karena itu, 
saya meminta kesediaan saudara/i untuk dapat meluangkan sedikit waktu untuk 
mengisi kuisioner ini dengan tepat dan teliti. 
Demikian surat permohonan ini saya buat, atas kesediaan dan 
partisipasinya dalam mengisi kueisioner ini saya ucapkan terima kasih. 
Wassalamualaikum Wr. Wb 
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Petunjuk Pengisian Koeisioner 
Berilah tanda centang ( √ ) untuk menentukan seberapa setuju saudara/i mengenai 
pertanyaan berikut. Masing- masing persetujuan menunjukkan nilai yang terdapat 
pada kolom yang bersangkutan. 
1 Sangat Tidak Setuju STS 
2 Tidak Setuju TS 
3 KurangSetuju KS 
4 Setuju S 
5 Sangat Setuju SS 
 
1. Nama  : 
2. No Hp/Email      : 
3. Jenis Kelamin  :  Laki – laki  Perempuan   
4. Usia 
 21-30 th  >41 th 
 31 -40 th  
5. Pendidikan Akhir 
 SD                Diploma 
 SMP                                      Sarjana 
 SMA       Pasca Sarjana 
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1. Kepercayaan 
 
No Pertanyaan STS TS KS S SS 
1 PT ASKRINDO sangat peduli terhadap 
keamanan bertransaksi dari Nasabah 
     
2 Janji yang diberikan pihak PT ASKRINDO 
dapat diandalkan 
     
3 PT ASKRINDO konsisten dalam 
menyediakan pelayanan yang berkualitas  
     
4 PT ASKRINDO memenuhi kewajiban yang 
harus dipenuhi kepada nasabah  
     
5 Saya percaya terhadap layanan yang 
diberikan PT ASKRINDO 
     
 
 
2. Komitmen  
 
No Pertanyaan STS TS KS S SS 
1 PT ASKRINDO menyesuaikan diri dengan 
kebutuhan nasabah 
     
2 PT ASKRINDO menawarkan layanan secara 
personal untuk memenuhi kebutuhan nasabah 
     
3 PT ASKRINDO sangat fleksibel saat layanan 
mereka mengalami perubahan 
     
4 PT ASKRINDO fleksibel dalam melayani 
kebutuhan saya 
     
 
 
3. Komunikasi 
 
No Pertanyaan STS TS KS S SS 
1 PT ASKRINDO menyediakan informasi 
yang tepat dan akurat 
     
2 PT ASKRINDO memberikan informasi jika 
terdapat layanan asuransi kredit yang baru 
     
3 PT ASKRINDO membuat dan memenuhi 
janjinya 
 
     
4 Informasi yang disediakan PT ASKRINDO 
selalu akurat 
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4. Complain Handling 
 
No Pertanyaan STS TS KS S SS 
1 PT ASKRINDO berusaha untuk menghindari 
potensial complain 
     
2 PT ASKRINDO selalu  berusaha  untuk 
menyelesaikan complain  sebelum masalah 
terjadi. 
     
3 PT ASKRINDO mau mendiskusikan secara 
terbuka untuk mencari solusi atas 
permasalahan yang terjadi  
     
 
5. Loyalitas Nasabah 
 
No Pertanyaan STS TS KS S SS 
1 Saya mempertimbangkan PT ASKRINDO 
sebagai jasa asuransi kredit pilihan utama 
diantara jasa asuransi kredit lainnya yang ada 
     
2 PT ASKRINDO adalah PT Asuransi Kredit 
yang pertama kali saya ingat saat saya harus 
memilih PT Asuransi Kredit 
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
67 
 
 
Lampiran 2 
Data Input sebelum diolah 
 
Kepercayaan 
Kepercayaan (X1) 
Total X1 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 
4 4 5 5 5 23 
4 4 4 5 4 21 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 4 5 4 4 21 
5 4 4 4 4 21 
4 4 5 4 4 21 
4 5 5 5 5 24 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 3 3 4 4 18 
4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 5 25 
4 5 5 4 5 23 
5 4 5 5 5 24 
4 4 4 4 5 21 
4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 4 20 
5 4 4 5 5 23 
4 4 4 4 4 20 
5 4 4 5 4 22 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 4 20 
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4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 5 4 21 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 5 21 
3 3 3 3 3 15 
4 4 4 5 5 22 
4 4 4 4 5 21 
4 5 5 5 5 24 
4 4 4 3 4 19 
4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 4 20 
3 4 3 3 4 17 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
3 3 3 4 4 17 
4 4 4 5 4 21 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 4 20 
5 5 5 4 5 24 
3 3 4 4 4 18 
4 4 5 4 5 22 
4 4 4 4 4 20 
4 5 4 4 4 21 
4 3 4 3 4 18 
5 4 4 4 4 21 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 4 20 
5 4 4 4 5 22 
4 4 4 4 4 20 
69 
 
 
3 3 3 4 3 16 
4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 5 25 
5 4 4 5 4 22 
4 4 4 5 4 21 
4 4 5 5 5 23 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 5 4 21 
4 3 3 4 3 17 
4 5 5 4 4 22 
4 4 4 4 5 21 
5 5 5 4 4 23 
5 5 4 4 4 22 
5 5 5 4 4 23 
4 4 4 4 4 20 
5 5 5 4 4 23 
5 5 4 4 3 21 
3 4 4 4 5 20 
4 4 5 5 5 23 
4 4 4 5 5 22 
4 4 5 5 5 23 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 5 5 22 
4 4 4 4 4 20 
4 5 4 3 3 19 
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KOMITMEN 
Komitmen (X2) 
Total Komitmen 
Komitmen 1 Komitmen 2 Komitmen 3 Komitmen 4 
5 4 3 4 16 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
3 4 4 3 14 
4 4 4 4 16 
5 4 5 5 19 
4 4 5 5 18 
4 5 5 5 19 
5 5 5 5 20 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
3 3 3 3 12 
4 4 4 4 16 
5 5 5 5 20 
4 5 4 4 17 
4 4 4 5 17 
4 3 4 4 15 
4 4 4 4 16 
5 5 5 5 20 
4 5 4 4 17 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
4 4 3 4 15 
5 4 5 4 18 
4 4 4 4 16 
5 5 4 4 18 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
5 5 5 5 20 
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4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
5 5 5 5 20 
4 4 4 4 16 
3 3 3 3 12 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
5 4 5 5 19 
4 3 3 3 13 
4 4 4 4 16 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
3 3 3 4 13 
3 4 3 3 13 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
3 3 3 3 12 
3 3 3 4 13 
4 4 2 4 14 
4 4 4 4 16 
5 5 5 5 20 
4 4 4 4 16 
5 5 5 5 20 
4 4 4 4 16 
4 3 3 3 13 
4 4 4 4 16 
5 5 4 4 18 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
3 3 3 3 12 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
5 5 4 5 19 
4 4 4 4 16 
3 3 3 2 11 
4 4 4 4 16 
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5 5 5 5 20 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
4 4 5 4 17 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
4 4 4 5 17 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
4 4 3 5 16 
4 4 2 2 12 
4 4 4 5 17 
5 5 4 4 18 
4 4 5 5 18 
4 4 4 5 17 
4 4 4 5 17 
5 5 5 4 19 
4 4 4 5 17 
3 3 4 4 14 
5 4 3 3 15 
4 4 4 4 16 
5 5 4 4 18 
4 4 3 3 14 
5 5 5 5 20 
4 4 4 4 16 
5 5 4 4 18 
4 4 4 5 17 
3 4 4 4 15 
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Komunikasi (X3) 
Total X3 
Complain Handling (X4) 
Total X4  
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X4.1 X4.2 X4.3 
4 5 4 4 17 4 4 4 12 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
4 3 4 4 15 4 4 4 12 
5 5 4 4 18 4 4 4 12 
5 5 4 4 18 5 4 5 14 
4 4 5 5 18 4 4 5 13 
5 4 5 5 19 5 5 5 15 
5 5 5 5 20 5 5 5 15 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
4 3 4 3 14 3 3 3 9 
3 3 3 3 12 3 3 3 9 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
5 1 5 5 16 5 3 5 13 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
5 4 4 5 18 4 4 5 13 
4 4 4 4 16 4 3 4 11 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
5 5 5 5 20 5 5 5 15 
4 3 4 4 15 4 4 4 12 
5 5 5 5 20 4 4 4 12 
5 5 5 5 20 5 5 5 15 
4 3 4 4 15 3 3 3 9 
4 5 4 4 17 4 4 4 12 
4 4 3 3 14 3 3 4 10 
4 4 4 4 16 5 5 5 15 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
5 5 5 5 20 5 5 5 15 
5 5 5 5 20 5 5 5 15 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
5 5 5 5 20 5 5 5 15 
4 4 4 4 16 4 4 3 11 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
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4 4 4 4 16 3 4 4 11 
5 5 5 5 20 5 5 5 15 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
3 4 3 3 13 3 3 3 9 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
4 4 4 5 17 4 4 4 12 
5 5 5 5 20 5 5 4 14 
4 4 3 4 15 3 5 3 11 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
5 5 5 5 20 5 5 5 15 
5 5 5 5 20 5 5 5 15 
3 3 4 3 13 3 3 4 10 
4 3 3 3 13 3 3 4 10 
4 4 4 4 16 3 3 3 9 
4 4 4 3 15 4 4 4 12 
3 4 3 3 13 3 3 4 10 
4 2 5 4 15 4 3 3 10 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
3 3 4 3 13 4 3 3 10 
5 5 5 5 20 5 5 5 15 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
5 4 5 4 18 5 5 5 15 
4 4 4 4 16 4 4 3 11 
4 3 5 5 17 4 4 5 13 
4 4 4 4 16 3 4 4 11 
4 4 5 5 18 4 4 5 13 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
3 3 3 3 12 3 4 4 11 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
4 4 4 4 16 4 4 5 13 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
5 5 5 5 20 4 4 4 12 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
3 3 3 3 12 3 3 3 9 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
5 5 5 5 20 5 5 5 15 
5 5 5 5 20 4 4 4 12 
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3 4 3 3 13 4 4 4 12 
5 5 5 5 20 4 4 4 12 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
4 3 4 4 15 4 4 4 12 
5 4 4 4 17 4 4 4 12 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
4 4 4 3 15 3 3 3 9 
3 5 2 3 13 4 4 2 10 
5 4 4 4 17 4 4 4 12 
4 4 5 4 17 5 5 4 14 
5 4 4 4 17 4 5 5 14 
5 5 4 4 18 4 4 4 12 
4 4 5 5 18 5 5 5 15 
4 4 4 5 17 4 4 4 12 
5 4 4 4 17 4 4 4 12 
5 5 5 5 20 5 5 4 14 
4 4 5 4 17 4 4 4 12 
5 5 5 4 19 4 4 4 12 
3 3 3 5 14 3 4 4 11 
4 4 4 4 16 5 5 5 15 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
5 5 5 5 20 4 4 4 12 
4 4 4 4 16 5 5 5 15 
5 5 5 5 20 4 4 4 12 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 
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Complain Handling (X4) 
Total X4  
Loyalitas (Y) 
Total Y 
X4.1 X4.2 X4.3 Y.1 Y.2 
4 4 4 12 4 4 8 
4 4 4 12 4 4 8 
4 4 4 12 4 4 8 
4 4 4 12 4 4 8 
4 4 4 12 3 3 6 
4 4 4 12 4 5 9 
5 4 5 14 5 5 10 
4 4 5 13 5 5 10 
5 5 5 15 5 5 10 
5 5 5 15 5 5 10 
4 4 4 12 4 5 9 
3 3 3 9 4 5 9 
3 3 3 9 3 3 6 
4 4 4 12 3 5 8 
5 3 5 13 5 5 10 
4 4 4 12 4 4 8 
4 4 5 13 4 5 9 
4 3 4 11 4 4 8 
4 4 4 12 4 4 8 
5 5 5 15 4 4 8 
4 4 4 12 4 4 8 
4 4 4 12 5 5 10 
5 5 5 15 5 5 10 
3 3 3 9 4 4 8 
4 4 4 12 5 4 9 
3 3 4 10 4 4 8 
5 5 5 15 5 4 9 
4 4 4 12 4 4 8 
4 4 4 12 4 4 8 
5 5 5 15 5 5 10 
5 5 5 15 5 5 10 
4 4 4 12 4 4 8 
4 4 4 12 4 4 8 
5 5 5 15 5 5 10 
4 4 3 11 4 4 8 
4 4 4 12 4 4 8 
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3 4 4 11 4 4 8 
5 5 5 15 5 5 10 
4 4 4 12 4 4 8 
3 3 3 9 3 3 6 
4 4 4 12 4 4 8 
4 4 4 12 4 4 8 
5 5 4 14 5 5 10 
3 5 3 11 4 4 8 
4 4 4 12 4 4 8 
5 5 5 15 5 5 10 
5 5 5 15 5 5 10 
3 3 4 10 4 3 7 
3 3 4 10 3 4 7 
3 3 3 9 3 3 6 
4 4 4 12 4 4 8 
3 3 4 10 3 2 5 
4 3 3 10 3 3 6 
4 4 4 12 4 4 8 
4 3 3 10 4 4 8 
5 5 5 15 5 5 10 
4 4 4 12 4 4 8 
5 5 5 15 4 4 8 
4 4 3 11 3 3 6 
4 4 5 13 5 4 9 
3 4 4 11 4 4 8 
4 4 5 13 5 5 10 
4 4 4 12 4 4 8 
4 4 4 12 4 4 8 
3 4 4 11 3 4 7 
4 4 4 12 4 4 8 
4 4 5 13 4 5 9 
4 4 4 12 4 4 8 
4 4 4 12 4 4 8 
4 4 4 12 4 4 8 
3 3 3 9 3 3 6 
4 4 4 12 4 4 8 
5 5 5 15 5 5 10 
4 4 4 12 4 4 8 
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4 4 4 12 4 4 8 
4 4 4 12 5 5 10 
4 4 4 12 4 4 8 
4 4 4 12 4 4 8 
4 4 4 12 4 4 8 
4 4 4 12 4 4 8 
4 4 4 12 3 3 6 
3 3 3 9 3 2 5 
4 4 2 10 2 4 6 
4 4 4 12 5 5 10 
5 5 4 14 4 4 8 
4 5 5 14 5 4 9 
4 4 4 12 5 5 10 
5 5 5 15 5 4 9 
4 4 4 12 5 5 10 
4 4 4 12 3 3 6 
5 5 4 14 4 4 8 
4 4 4 12 4 4 8 
4 4 4 12 4 4 8 
3 4 4 11 4 4 8 
5 5 5 15 3 3 6 
4 4 4 12 4 4 8 
4 4 4 12 4 4 8 
5 5 5 15 4 4 8 
4 4 4 12 4 4 8 
4 4 4 12 3 4 7 
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Lampiran 3 
Hasil Uji Instrumen 
Uji Validitas 
Variabel Loyalitas 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
Y1 4.12 .450 .735 .540 . 
Y2 4.08 .458 .735 .540 . 
 
 
Variabel Kepercayaan 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
X1.1 17.07 3.460 .678 .553 .851 
X1.2 17.09 3.376 .713 .672 .843 
X1.3 17.04 3.190 .815 .715 .817 
X1.4 17.01 3.505 .638 .494 .861 
X1.5 16.99 3.444 .660 .559 .856 
 
Variabel Komitmen 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
X2.1 12.33 2.910 .739 .657 .851 
X2.2 12.35 2.896 .770 .682 .841 
X2.3 12.45 2.634 .761 .616 .843 
X2.4 12.34 2.732 .717 .571 .860 
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Variabel Komunikasi 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
X3.1 12.41 2.669 .797 .648 .746 
X3.2 12.54 2.938 .472 .307 .891 
X3.3 12.44 2.693 .720 .672 .776 
X3.4 12.47 2.656 .743 .635 .766 
 
Variabel Complain Handling 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
X4.1 8.18 1.260 .801 .655 .777 
X4.2 8.17 1.314 .766 .617 .810 
X4.3 8.13 1.326 .700 .494 .871 
Uji Realibilitas 
Variabel Loyalitas 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 
.847 .847 2 
 
Variabel Kepercayaan 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 
.873 .873 5 
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Variabel Komitmen 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 
.882 .884 4 
 
Variabel Komunikasi 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 
.840 .847 4 
 
 
Variabel Complain Handling 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 
.872 .873 3 
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Lampiran 4  
Hasil Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized 
Residual 
N 79 
Normal Parameters
a,b
 
Mean -.0266986 
Std. Deviation .91274616 
Most Extreme Differences 
Absolute .149 
Positive .064 
Negative -.149 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.325 
Asymp. Sig. (2-tailed) .060 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
 
 
2. Uji Multikolinieritas 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardize
d 
Coefficient
s 
t Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) .091 1.063  .086 .932   
Kepercayaan .079 .080 .135 .985 .328 .378 2.647 
Komitmen .238 .075 .400 3.187 .002 .450 2.222 
Komunikasi .097 .074 .162 1.310 .194 .462 2.166 
Complain_Handl
ing 
.070 .099 .088 .710 .480 .457 2.186 
a. Dependent Variable: Loyalitas 
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3. Uji Heteroskedastisitas 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -.364 .704  -.517 .607 
Kepercayaan .095 .053 .328 1.796 .077 
Komitmen .007 .049 .023 .139 .890 
Komunikasi .013 .049 .043 .261 .794 
Cmplain_Handling -.109 .065 -.277 -1.670 .099 
a. Dependent Variable: absu 
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Lampiran 5 
Hasil Uji Ketepatan Model 
 
1. Uji  Determinasi (R) 
Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .690
a
 .476 .448 .937 
a. Predictors: (Constant), Cmplain_Handling, Komitmen, Komunikasi, 
Kepercayaan 
b. Dependent Variable: Loyalitas 
 
2. Uji Signifikansi (uji F) 
 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 59.021 4 14.755 16.817 .000
b
 
Residual 64.928 74 .877   
Total 123.949 78    
a. Dependent Variable: Loyalitas 
b. Predictors: (Constant), Cmplain_Handling, Komitmen, Komunikasi, Kepercayaan 
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Lampiran 6 
Hasil Analisis Regeresi Linier 
 
Uji t (uji parsial) 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) .091 1.063  .086 .932 
Kepercayaan .079 .080 .135 .985 .328 
Komitmen .238 .075 .400 3.187 .002 
Komunikasi .097 .074 .162 1.310 .194 
Cmplain_Handling .070 .099 .088 .710 .480 
a. Dependent Variable: Loyalitas 
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Lampiran 6 
Jadwal Penelitian 
N
o 
Bulan Maret 2018 April 2018 Mei 2018 Juni 2018 
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 Penyusunan Proposal x x x x             
2 Konsultasi     x x x          
3 Revisi Proposal        x x x x x     
4 Pengumpulan Data             x x x x 
 
No Bulan Januari 
2019 
Februari 
2019 
Maret 2019 April 2019 
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
5 Analisis Data x x x x             
6 Penulisan Akhir Skripsi     x x x x x x       
7 Pendaftaran Munaqosah           x x     
8 Munaqosah             x    
9 Revisi Skripsi              X x  
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Lampiran 7 
 
DAFTAR RIWAYAT HIDUP 
A. DATA PRIBADI 
Nama   : Edi Sugianto 
Jenis Kelamin  : Laki-Laki 
Tempat, Tanggal Lahir : Brebes, 13 Oktober 1994 
Agama   : Islam 
Email    : edsunto2@gmail.com 
Alamat  : Dk Pringanamba 02/08, Sridadi, 
Sirampog, Brebes, Jawa Tengah 
B. PENDIDIKAN 
2001-2007   : SDN Sridadi 02 
2007-2010   : MTs Ma’arif NU Kaligiri     
2010-2013      : MA Al Hikmah 2 Benda 
2014-2019   : IAIN Surakarta 
C. Riwayat Organisasi 
1. HMJ MBS FEBI IAIN Surakarta 
2. JQH Al Wustha, Div Tahfidz  
3. DEMA IAIN Surakarta 
4. PMII Sukoharjo 
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Lampiran 8 
 
   
